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C!-100-26-01-069-2020
Villavicencio, 28 de Julio de 2020

Doctora

LUZ MIREYA GONZALEZ PERDOMO
Directora

Instituto Departamental de Cultura del Meta
Villavicencio-Meta

Asunto: informe Seguimiento PQRSD y canales de atencion al ciudadano primer
Semestre 2020

Respetada Doctora:

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que senala:
“en toda entidad publica, debera existir por los menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad”..... La
Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con ias
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular.

En cumplimiento de lo sefialado en el parrafo anterior, me permito realizar entrega del
informe producto del resultado de las respuestas al cuestionario entregado a la
responsable de la ventanilla Unica, la verificacién de documentos, la revision de la
pagina web del Instituto Departamental de Cultura del Meta y al seguimiento de las
acciones implementadas frente a las recomendaciones del informe anterior de PQRSD,
para establecer la implementacién y funcionamiento de los canales de atencién a la
ciudadania.

Este informe sera enviado al subdirector general y a la responsable de la ventanilla
Unica a través del correo institucional para su conocimiento y formulacion del plan de
mejoramiento.

Asesora Control Interno

Anexo: informe-$ folios

COPIA CONTROLADA
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INFORME MECANISMOS DE ATENCION AL CIUDADANO
| Semestre de 2020
(Articulo 76/1474 de 2011)

INTRODUCCION

OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. En toda entidad publica,
debera existir por 1o menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver
las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la misién de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad plblica debera existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
~ sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi
como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el
servicio publico.

La verificacion y valuacion de la eficiencia de los controles se presenta en este informe
de seguimiento a los mecanismos de atencidén a la ciudadania establecidos por el
Instituto Departamental de Cultura del Meta durante el primer semestre de 2020.

Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano

La Ventanilla Unica en el Instituto Departamental de Cultura del Meta tiene por objeto
brindar atencion eficiente oportuna y veraz a los ciudadanos, funciona en la recepcidn

de la entidad.

El Instituto Departamental de Cultura del Meta, brinda los medios disponibles de
atencién a los ciudadanos para presentar sus, peticiones, quejas, reclamos solicitudes y
denuncias, con los diferentes canales de comunicacion asi:

« Atencién Personalizada (Ventanilla anica)
e Linea de Atencion Gratuita
o Buzon de Sugerencias
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s Pagina Web del Instituto Departamental de Cultura del Meta

¢ Link PQRDS: (Peticiones, Quejas, reclamos, Denuncias y Solicitudes)
o Correo Electronico: contacto@culturameta.gov.co

e Chart Virtual

- Atencion personalizada: Se realiza a través de la secretaria de la direccion general,
funcionaria, que atiende la ventanilla (nica: Recepciona, radica y entrega a la
Directora de la entidad, a través de la asistente personal toda la correspondencia para
la revisién y distribucion de las PQRDS que llega al Instituto Departamental de Cultura
del Meta.

Los dias habiles de atencién, son de lunes a viernes, en el horario 8:.00 am. a 11;30
am y de 2:00 pm a 5:30 pm, se informa el horaric de atencién a la ciudadania a traves
de la pagina web de Instituto y en la cartelera ubicada en el primer piso del edificio
donde se encuentran las oficinas de la entidad, ubicada en Complejo Cultural y
Deportivo José Eustasio Rivera Rivera Teatro La Voragine Piso 2 Carrera 29, Calle 33
Barrio Porvenir de la ciudad de Villavicencio — Meta.

El servicio se prestd hasta el 16 de marzo de esta forma, a partir de la fecha mediante
la circular 03 de 2020, se adopté por situacién de COVID-19, la recepcién de PQRDS
Unica y exclusivamente de manera virtual.

- Durante el primer semestre del 2020, la titular de la ventanilla Gnica se encontrd hasta
el 01 de Julio, ausente del cargo por estar en licencia de maternidad, cumpliendo con
esta funcién 3 servidores publicos designados en diferentes momentos.

Manifiesta la responsable de la ventanilla Unica que el procedimiento PQRDS,
denominado PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SOLICITUDES, fue ajustado al igual que el de Ventanilla Unica,
correspondiente a GIC-PIC-P-01 y GIC-PIC-P-02, documentos donde se tiene
establecido el paso a paso para la recepcion, tramite, respuesta y registro de PQRDS,
evidenciando que la versién debe ser ajustada teniendo encuenta que la actual
corresponde a la segunda versidn, El procedimiento establece que toda la
correspondencia debe ser radicada en el formato GIC-PIC-F-04, al verificar en el
computador se encontré que se esta utilizando el formato, pero no se presenta una
comunicacioén efectiva entre los servidores que manejan los diferentes canales de
comunicacidon con la ciudadania, no se encontraron registrados las solicitudes
realizadas a través del link de la pagina ni del chart virtual.

A través del sistema documental PIMISYS, se puede radicar la correspondencia e

identificar el respectivo [D Control de enviado, sin embargo no se esta realizando,
segun la funcionaria de ventanilla Gnica debido a que el aplicativo no lo usan los
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funcionarios del instituto lo que conlleva a la no generacion de alertas y a llevar en
tiempo real un control el estado de las PQRDS

El reporte realizado por la responsable de la ventanilla Unica del registro de documentos
recepcionados a través de los diferentes canales de comunicacion del Instituto, durante
el primer semestre del 2020 fue el siguiente:

RAELACION DEL TOTAL DE PORSD RECIBIOOS ¥ TRAMITADOS SEGUNDO SEMESTRE DE 2020
MES PETICIONES  |TOTAL TOTALCON |TOTALSIN IQUEIAS [TOTAL TOTALCON  [TOTALSIN DERECHOS [TOTAL [TOTALCON [TOTALSIN RECLAMAS | TOTAL TOTALCON  [TOTALSIN
ITRAMITADAS [RESPUESTA |RESPUESTA [TRAMITADAS |RESPUESTA  [RESPUESTA DE TRAMITADAS |RESPLESTA [RESPUESTA | TRAMITADAS |RESPUESTA  |HESPUESTA
OPORTUNA OPORTUNA PETICION OPORTUNA DENUNCIA OPORTUNA

ENERO 27 15] 15 12 o ol o o 0| o [y o] 0 of > o

FEBRERC 65} 45| a5 A o o 0 o] 3| 1 3 1 o o [v) o

MARZO 41 3 3 38} o o o Y| 1 o ol 1 o o [1) 0,

ABAIL 15] 9 E, [3 o ¥, s, o 3 2] 1 ol 1] 1 1 o]

MAYD lgt 8 8] 3] o o L, o LR 4 4 1 9 o 0 o
‘:}NID 13| E) 9 4 5| 5} 3 o 9 El 6| 0 0 0 0 <]

TOTAL 174 B9} i, 2 ' 5| 5 o 19 14 15 Ll 1 1 b} o

Fuente: Secretaria Direccion Ventanilla Unica

El cuadro nos permite evidenciar que durante los meses de enero a junio de 2020, el
IDCM, recepciono en ventanilla Gnica 171 peticiones, 5 quejas, 19 derechos de peticién
1 reclamos/, para un total de 196 PQRSD.

De acuerdo a la informacién entregada por ventanilla tnica, se evidencias que de las
171 peticiones a 82 no se les dio respuesta, de las 5 quejas recepcionadas se le dio
tr4mite interno a cada una de ellas y de los 19 derechos de peticién, 1 fue contestado
dé manera extemporanea y de 4 no se encontré documento que soporte que se han
contestado y de los reclamos y denuncias recepcionados uno en total fue tramitado.

El cuadro de seguimiento presentado a continuacion nos permite identificar que los
derechos de peticién recepcionados en el primer semestre del 2020 fueron 19 frente a
la fecha de respuesta y la fecha de vencimiento, se evidencia que 1 fue contestado de
manera extemporanea y cuatro no contestados.
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CUADRO RELACION DERECHOS DE PETICION

REPORTE DERECHOS DE PETICION

Fecha en que se
N°® Rad. Facha de Rad. Asunto Responsabla Fecha Respuesta debs Entraga Remite Nota
ALMA ROA SANTOS [OK
SOLCTUD DE IFORMACIGN SOBRE LOS MARIA JOSE FALLA - 0442020
DESCLENTOS POR CONCEPTQ DE WILLIAM GUERRERO | COREROMSZ0Z0 - MARZCH
APORTES PENCIONALES DE LOS PERIODDS
JLNIO DE 1685, PUES SE ENCLENTRAEN
476] FEBRERD/13/2020 |ETAPA DE PRE-PENCIONAL
e =
e SNRESFUESTA
SANABRIA,
TECNCO
MARZOM1R020  (GERENCIADE
NFORMA SOBRE PROYECTO SQCIAL CONGEPTOS Y
£) AMADO TEAM SOCIAL WORK Y REGUERE |AsISTENGIA
AYUDA CON MAS INSTRUMENTOS MSUICALES JURDICA
447| FEBRERQ/19/2020 |. TERITORIAL POR
PAOLATATIANA [N RESPUESTA
866 MARZOM12020 |pencno pE PETICION WILIAM GUERRERD ABRILN 172020 ARGAS
SOLIGITUD CE IFORMACION FUENTE DE NORBEY OK, (FUERA DE LOS
RECURSOS DE CONTRATQ N* 452 OE 2018, MARLANDA TIEMPOS)
M7, ABRLZOROZ  [o rooe s o e NSTTUTO Y EL PLARRANGEL  |[JLIO/R21/2020 MAYO7202020 AROD.
CONSORGI DE GLLTURA 2019 CONTRALORIA
SGLICAUD DE VIVENDA G SUBSDI PARA JORGE RALL oK
826 ABRLROZIZ0  {uise coN DISCAPACIDAD | COVD 18 MARIAJOSE FALLA |ABRIL/30/2020 MAYO/2IV2020 OBRIGUEZ
i MARIADEL PLAR SN RESPLESTA
100 yavonamo0  |SOLIGMTUD DE Avupa RANGEL ALIOR172020 AALI0/6/2020 MUSASMET
HEDY CAROLNA _|SINRESPUESTA
s VLAR - GERENTE
SOLICITUD DE GOPIADE CONTRATOS ENTRE DE ASUNTOS
MAYOM9/2020 |EL INSTITUTG DE CULTURA Y Y CGFREM JUNICH82020 CONTRACTUALES
OSCAR EDLARDG [OK
1418 SOLICITA COMPARAR ACTAS DEL SECTOR M%ET‘“A:;E‘%“ ANOMEI2020 nOHr2020 SUAREZ
MAYOI20/2020_|PRODUCTMO RODRIGUEZ
SOLICTUD RELAGIGN DETALLADA DE TODA oK
LA CONTRATACION, BAJO LAMODALIDAD DE DPUTADGS: JAVER
1141 o PUBLICA SELECGON ABREVWDA | WILLIAM GUERRERO. |MAYO12112020 JUNIC/21/2020 RANDA JOSE
MAYO/Z22020 |EN TODAS LAS CAUSALES. MANLEEL SANDOVAL
SGLICITUD DE LOS CONTRATOS ALEXANDER BK
1148 CELEBRADOS ENTRE LAENTIDAD Y YALLE | WILLIAM GUERRERQ A INIO/Z4/2020 JUNO /252020 AUGUSTO SOLER
MAYO/6/2020 | QUEVEDQ [apanva
o0 GERECHO DE PETGION ARTETAS NG JHON ALEXGNDER [OK
JUNIDE32020  |BENEFIGIADOS CON EL SLESDIO JULIO3/2020 FOMEGLE
SOLICITUD CERTE CACION LABORAL ENLOS oK
AROS QUE ESTULND MINCLLADO ALA MARIA JOSE FALL JHON WH.LIE
JUNOW32019_ [ENTDAD uUomI202D WLORY2018 ARDILABELTRAN
SOLICITUD DE REVISION DE CASG OK
1207 PERSONAL YA QUE NO SALK) BENEFIGLADA MARTHA LUCIA \ALLENATOS DEL
JUNIO/S/2020 |EN EL SLBSIDIO MONTARES |y jom7/2020 | wo72020 NETA
SGLCITUD O VERFICACION DE LISTADE oK
1215 LOS ARTISTAS VALLENATO NO SHON ALEXANDER
JUNIOA52020 BENEFICIADOS DEL SUBSDIO FELPE ZAMBRANO |7 DE L0020 [ ALIORS/2020 FOMEQUE
WLLPM  |OK
1220 SOLICTA SABER PORQUE NO ESTAEN LA ALEXANDER
JNOAM2020  |LISTA DE BENEFICHDOS DEL SUBSDIO MARTHA LUGWMONTAl __ JULION712020 JUUO/AB2020 GALINDO
oK
SOLICITA SABER EL MOTIVO POR EL CUAL MARTHALUICIA
1222| sreonzzo20  |NO SALIO BENEFICIADA ENEL SUBSDIO MONTANES |y g ymi7roc00 IO 272020 SINDY CAROLAYN
oK
INVITA A LA DIRECTORA A CONCERTAR ¥ CONTRATAR SANTIAGD
1226|JUNIC, 2020 'TRES PROMOTORES DE LECTURA ETNO CULTURALES  |FELIPE ZAMBRANG JULIO/ 14/ 2020 JULIO/ 16/2020 CLODUALDO
SOLICITUD SEA ESTUHADO CASO PARA LOS JHOAMN ANDRES QK
1244| IUNIO/19/2020 BENEFICIOS DE ARTISTAS 'WILLIAM GUERRERO JULIOJ'GHZQO JUIJO!?-_B[ZUZD RODRIGUEL
SOLICITUD BF INFORMACIOMN SOBRE LAS ACCIONES
DESDE LA EXPEDIDICON DE LA SENTEMCIA C-666 DE LIS DOMINGD
1245 JUNID.’IQ[ZOZD 2010 HASTA LA FCEHA 'WILLIAM GUERRERCH JUUQ[!“ZND JULIO/ 182020 A LDONADC QK

Fuente: Secretaria Direccion Ventanilla Unica

La informacién del cuadro anterior nos permite identificar que al 21% del total de los
derechos de peticion recepcionados en el instituto no se les dio respuesta, el 5%, que
corresponde a un derecho de peticion, se respondi6 de manera extemporanea,
generando un riesgo para el representante legal de la entidad de tipo disciplinario.

Por lo anterior es importante hacer claridad frente a: cualquier PQRDS, que sea recibido
en el Instituto en los siguientes términos, LEY 1755 DE 2015, articulo 13: “Toda
actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
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derecho de peticién consagrado en él articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea
necesario invocario. Mediante él, entre olras actuaciones, se podréa solicitar: el
reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la
resolucién de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas,
denuncias y reclamos e interponer recursos”.

-Linea de atencion gratuita: Al realizar la verificacion de la existencia de la linea gratuita
se encontrd en funcionamiento y operando debidamente, dando la opcién de
comunicarse con cualquiera de las dependencias a traves del conmutador. Segun el
cuadro de registro llevado en ventanilla tnica se corroboro que no se estd dejando
registro de las PQRDS, recepcionadas por este canal de comunicacion.

Nimero del conmutador

-Buzén de Sugerencias; Al realizar la verificacion de las actas de apertura del buzén
de sugerencias, entre enero y junio del 2020, no se registraron documentos ©
formatos diligenciados de PQRDS.

-Psgina _Web _hitp:/fwww.culturameta.gov.co/. Revisada la pagina del Instituto
Departamental de Cultura del Meta se verifica que estéa funcionando cada uno de los
enlaces de la barra de ment de navegacion, revisada la informacion registrada en la
barra denominada nosotros se encuentra los ments objetivo, mision visién, manual,
normas, politicas....... los cuales estan actualizados de acuerdo a los ajustes realizados
a la plataforma estratégica de la entidad y a la implementacién del modelo integrado de
gestion y desempenio.

Formulario de PQRDS: Revisado el cuadro de registro llevado por la responsable de la
ventanilla Gnica correspondiente al primer semestre del 2020, se encontrd gue no se
recepcionaron PQRDS por este medio o en su efecto no fueron reportados a ventanilia
unica.

Dentro del Directorio Institucional, se registra el correo de cada una de las
dependencias del Instituto de Cultura del Meta, permitiendo de esta manera que
cualquier ciudadano que requiera informacién o realizar una PQRDS, lo pueda hacer
por este medio.

Archivo de Boletines, Al revisar la publicacién de ios boletines de los programas y
actividades realizadas por el Instituto se verifica que se han publicado a 30 de junic 46
boletines debidamente identificados con titulo del tema que trata, lo que facilita a la
ciudadania la ubicacién del evento o la actividad que necesita revisar o conocer.

Link denominado Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, como lo establece
la Ley 1712 de 2014, se identifica la publicacion de alguna informacion obligatoria de la

COPIA CONTROLADA




S INFORME _
Cmgs CcaDIGO: VERSION: FECHA: PAGINA:
= DE-SIPG-F-05 o 02-05-2019 7 DE 10

institucion e informes de ley, almacenada de manera general, sin tener clasificada la
informacion de los sujetos obligados como lo establece el T!TULO I, denominado “DE
LA PUBLICIDAD Y DEL CONTENIDO DE LA INFORMACION” de la mencionada ley.

chat virtual : Durante el primer semestre del 2020, esta herramienta tecnoldgica, no
estuvo en uso de manera permanente.

Seccién de noticias: www.culturameta.gov.co. Cuenta con un espacio en la pagina
principal denominado noticias, espacio en el cual la entidad da a conocer la
informacion de los boletines de prensa.

Otros canales de recepcion de PQRDS

-Correo electrénico: contacto@culturameta.gov.co

El correo electrénico es utilizado frecuentemente por las entidades oficiales para la
citacion a reuniones, invitaciones y envié de informes y documentos y en menor
proporcién por la ciudadania, segin reporte entregado por la responsable de la
ventanilla tnica, durante ! primer semestre del 2020 las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias recibidas a través de este medio fue de 107.

Desarrollo Institucional para el servicio al ciudadano

- Se evidencia que en las carteleras ubicadas en el primer y segundo piso del Instituto
la publicacién de la informacién de interés de la ciudadania no ha sido colgada, por
encontrarnos con medidas de COVID-19, no acceso de la ciudadania a las
instalaciones.

- Revisada la carpeta de aplicacion de encuestas o seguimiento a la satisfaccién de
los usuarios frente a la atencién del Sistema de Peticiones Quejas y Reclamos de
satisfaccion del cliente, no se encontré el diligenciamiento de manera mensual
entre los meses de enero, febrero y mediados de marzo de 2020, como lo establece
el procedimiento, que permita conocer el grado de satisfaccion o descontento de los
ciudadanos frente a la atencion y el servicio brindado por los funcionarios del IDCM.

- Al revisar la pagina web del instituto no se encontr6 el espacio para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por
funcionarios de la entidad. (Indice de Transparencia Departamental (ITD)-
transparencia por Colombia).

- El Instituto Departamental de Cultura del Meta para efectos de sus actividades de
atencién al publico, no tiene establecido mecanismos de atencion preferencial a
infantes, personas con algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor
y veterano de la Fuerza Publica. (Decreto 019 de 2012)

COPIA CONTROLADA




INFORME

Py '
Cegs cODIGO: VERSION: FECHA: PAGINA:
DE-SIPG-F-05 01 02-05-2019 8 DE 10

_ La entidad no cuenta con un documento interno de lineamientos y directrices de
proteccion al denunciante para la vigencia como lo establece la Ley 1712 de 2014.

- En el inicio de la pagina en la parte inferior se encuentra la informacion
correspondiente a los mecanismos de comunicacién y atencién al ciudadano

CONCLUSIONES

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica e! ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea
necesario invocarlo, por lo que se debe dar respuesta a todas las PQRSD
recepcionadas a través de cualquier canal de comunicacion dispuesto por el Instituto
Departamental de Cultura del Meta, como lo establece la Ley 1755 DE 2013 en su
articulo 13.

Los canales de comunicacién con la ciudadania estan definidos al Interior de Instituto
Departamental de Cultura del Meta, deben de ser identificados y aplicados
efectivamente por los diferentes funcionarios y contratistas, para que se establezca una
comunicacién de doble via y facilite a la entidad la divulgacién de sus logros, alcances,
programas, proyectos y actividades y dar respuesta a los ciudadanos de manera agil y
oportuna.

Se presenta debilidad en la aplicacién del procedimiento (registro de las PQRDS en el
aplicativo PIMISYS) y deficiencia en la comunicacion interna entre los funcionarios y
contratistas responsables del manejo de las PQRDS, lo que genera falta de
seguimiento y la no respuesta a la ciudadania de algunas peticiones.

RECOMENDACIONES

1. Capacitar a los funcionarios y contratistas del instituto en el manejo y la aplicacion
del Control Doc — PIMISYS Hermes, para que a través del sistema electrénico
documental se adopte el programa y los servidores publicos del Instituto, para que la
ventanilla tnica registre y clasifique los PQRDS, los direccione y se realice seguimiento,
se genere alertas, se utilicen las plantillas de respuesta a las solicitudes, se disminuya
el uso de papel e impresién de documentos y se respondan en términos todas las
solicitudes radicadas por los diferentes canales de comunicacion, se consolide la
informacién de manera mensual, dando cumplimiento a lo sefialado en la Ley 1755 de
2015, Decreto, Ley 2106 del 22 de noviembre del 2019 y las directrices nacionales de
cero papel expedidas por el gobierno nacional.

2. Establecer y Afianzar el seguimiento permanente desde la primera linea de defensa

(ventanilla Gnica), con seguimiento mensual de la segunda linea (subdireccion General),
para que se responde en términos todos las PQRSD, radicados en el Instituto
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Departamental de Cultura del Meta y dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755
DE 2015, articulo 13

3. Corregir la versién del documento: Procedimiento de peticiones, quejas, reclamos
denuncias y solicitudes, teniendo encuenta que antes de la revisién y ajuste realizada
en el |l semestre del 2019 ya existia un procedimiento.

4. Solicitar a los funcionarios y contratistas la revision diaria del correo electronico de
su dependencia y en caso de encontrar alguna PQRDS, trasladarla al correo de la
ventanilla Gnica contacto@culturameta.gov.co para su respectivo registro y tramite
interno, teniendo encuenta que cualquier ciudadano puede realizar un requerimiento al
Instituto a través del correo institucional de algtin funcionario.

5. Revisar y ajustar de acuerdo a los lineamientos establecidos en el titulo I,
denominado “De la publicidad y del contenido de la informaciéon” de la Ley 1712 de
2014, la informacién publicada en la pagina web del instituto Departamental de Cultura
del Meta en el link de transparencia y acceso a la informacion publica, de tal manera
que se clasifique y publique acorde a los establecido en la norma, alimentar el espacic
denominado noticias, con noticias diarias del sector de acontecimientos del orden
nacional y departamental.

6. Establecer el procedimiento y determinar la expedicion y entrega de certifica‘dos
laborales, para que la ciudadania reciba de parte del Instituto un servicio oportuno.
Estudiando la posibilidad de prestar el servicio de manera virtual.

7. aplicacién de encuestas o seguimiento a la satisfaccion de los usuarios de manera
mensual ya sea de la atencion presencial o virtual con el fin de conocer la calificacion
del servicio por parte de la ciudadania, analizar los resultados y establecer acciones de
mejora. '

8. Crear con un espacio en la pagina web principal para que los ciudadanos presenten
quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad,
y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio publico, (ITD). Y disefiar
documento interno de lineamientos y directrices de proteccion al denunciante como lo

establece la Ley 1712 de 2014.

0. se recomienda establecer el mecanismos de comunicacion efectiva entre los
servidores que manejan los diferentes canales de comunicacién con la ciudadania, con
el fin de tener definido el reporte, la frecuencia y periocidad las PQRDS realizadas a
través de los canales de comunicacion dispuestos por la entidad, al igual que Ia
proyeccion de respuestas de manera oportuna y el reporte a ventanilla Gnica para su
respectivo registro y seguimiento.
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10 Establecer para efectos de sus actividades de atencion al plblico, mecanismos de
atencion preferencial a infantes, personas con algun tipo de discapacidad, mujeres
gestantes, adulto mayor y veterano de la Fuerza Publica. (Decreto 019 de 2012)

11. Activar el Chart Virtual, como herramienta tecnolégica, que permita la comunicacioén
permanente en tiempo real de la ciudadania con la entidad.

Cordialmente,

Asesora Control Interno
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