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Origen: 59 - ASESOR DE GONTROL INTERNO/DURAN CASTR

Bogotd, D.C., Desting: DIRECGION GENERALICALDERON GUZMAN NELSON
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Obs.:
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Dll'eCtOI Gﬁl\t‘,‘l E.i (E') Origen: Sd:9 - ASESOR DE CONTROL INTERNO/DURAN CASTR
Destino: SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA Y CONT
Asunto: INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RE

DE; Asesor de Control Intersio s

ASUNTO: Informe de seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
segundo semestre de 2018.

En camplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de juliol2 de 2011 sobre |
Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS), que indica: “Ia oficina de control
interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las rormas legales vigentes v
rendivd a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”, anexo
. encontrara et resultado—de-ta verificaciomadelantada Torrespondiente al segundo semestre de
2018.

Cordialmente,

VIVIANAROCIO DURAN

Anexo(s}: Seis (6) folios
Copiaa: Edwin Oswaldo Perta Roa
Subsdirector de Gestion Carporativa

: 2809
Proyectd: Diana Marcela Amaya 8. — Profesional Control Interno
926 an
Avenida Carrera 24 No. 40 - 68
Chcigo Postal 111311
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INFORME DE AUDITORIA

( 1. INFORMACION GENERAL

] FECHA DEL INFORME: 20/02/2019
PROCESO/DEPENDENCTA AUDITADA: Atencion al Ciudadano

NOMBRE Y CARGO DEL RESPONSABLE DEL PROCESO / DEPENDENCIA AUDITADA -
Edwin Oswaldo Peiia Roa / Atencidn al Ciudadano.

AUDITOR LIDER: Diana Marcela Amaya Sudrez

EQUIPO AUDITOR: N/A
2. OBJETIVOS Y ALCANCE DE LA EVALUACION Y AUDITORIA

Objetivo de la Auditoria: Verificar que el Instituto Distrital de Turismo adelante las actuaciones
administrativas correspondientes para la atencion de los diferentes requerimientos recibidos de la
ciudadania por los canales dispuestos por la entidad. dando cumplimiento a los principios de
oportunidad, transparencia. eficacia y celeridad en concordancia con la normatividad legal vigente.

Alcance de la Auditoria: El presente informe corresponde al periodo comprendido entre el 01 de julio al
31 de diciembre de 2018.

Criterios de auditoria:

*  Constitucion politica de Colombia, articulos 23, 103 y 209.

= Ley 190 de 1995 * .. normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracion Piblica y
se fijan disposiciones con el fin de ervadicar la corvupcion administrativa”, articulo 33,
Decreto 371 de 2010 “... fineamientos para preservar y fortalecer la transparencia v para la
prevencion de la corrupeion en las Entidades v Organismos de! Distrito Capital” Art 3.,
Decreto Distrital 197 del 2014, Por medio del cual se adopta la Politica Pablica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C
" Ley 1474 de 2011 normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,

investigacion y sancion ¢ actos de corrupcion v la efectividad del control de fa gestion piblica”

Art 76.
Norma Técnica Colombiana NTC 6047 la cual “Se establecen los criterios y los requisitos

| |
generales de accesibilidad y seiializacion al medio fisico requeride en los espacios fisicos de
acceso al cindadano, en especial, aquellos puntos presenciales destinados a brindar atencion al
ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al entorno va construido ™,

* Directiva Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relacionada con el estricto cumplimiento al
derecho de peticion.

*  Ley 1755 de 2015... “Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de

Procedimiento Administrativo v de lo contencioso Administrativo”.
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»  Decreto 124 de 2016 ... se sustituye el Titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del Decreto 1081 de
2013, relativo al plan Anticorrupcion v de Atencion al Ciududano y su documento anexo
Estrategia para la construccion del Plan Anticorrupeion y de Atencién al Ciudadano - Version

A

-

*  Modelo Estdndar de Control Interno (MECI): Componente Informacion y Comunicacién, para
determinar la vigilancia de las dreas de atencion al usuario y demés dependencias responsables de
atender derechos de peticidn,

»  Decreto 103 de 2015 ... reglamenta parcialmente la Lev 1712 de 2014... " articulo 16.

= Guia de Lineamientos Arquitectonicos y de Accesibilidad al Medio Fisico en Puntos de Servicio
al Ciudadano. Elaborada por CIDCCA y la Veeduria Distrital.

3. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

A. Descripeion de Hallazgo: marque con una X segln corresponda No Conformidad (NC): Observacion

(OB)
, HALEAZGO i R T 5
No [ Bms | NC DESCRIPCION DEL HALLAZGOS

No se evidencia el cumplimiento de los plazos establecidos por la ley para los requerimientos
1 X | recibidos de la ciudadania.

Se evidencio que las quejas. reclamos, sugerencias y solicitudes de inf ormacion que son recibidas
X en el IDT a través de los diferentes canales, no son registrados en el aplicativo SDQS ni en el
£ A | Excel “cuadro control y seguimiento PQRS™ que maneja el profesional.

No se evidencia ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencién de
quejas, reclamos y solicitudes y la sefializacion visible para que se facilite el acceso a la

3 X . -
comunidad en el IDT.
No se evidencia cumplimiento a las acciones de mejora contenidas dentro de los planes de
.| mejoramiento suscritos por el proceso los dias 16702/2018 y el 31/07.2018 producto de
E| X : : o , S B B
seeuimientos. evaluaciones o informes realizados por la OCT en las vigencias 2017 y 2018.

Total hallazgos: No conformidades: 4 y Observaciones: 0

NOTAS: _ ‘
as obscrvaciones son aspecto que eventualmente puede llegar a ser una No Conformidad.

[ as no conformidades son incumplimiento de requisitos.

DESARROLLO DE LA AUDITORIA |
Con el fin de dar cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por el cual se dictan normas

v los mecanismos de prevencian, investigacion y sancion de actos de corrupcion y

orientadas a fortalece
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la efectividad del control de la gestién publica™ en el cual se establece que la Oficina de Control Interno
deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.

La asesoria de Control Interno para el presente informe tomé como insumo, el consolidado de las
Peticiones, Quejas. Reclamos, Sugerencias y Solicitudes de Informacion recibidos por el Instituto Distrital
de Turismo-IDT durante ¢l periodo julio a diciembre de 2018, suministrado por la Subdireccion de
Gestion Corporativa y Control Disciplinario.

I. Con el objetivo de verificar el desempeiio de los plazos para dar respuesta y emitir
pronunciamiento de fondo y coherente a las peticiones, se realiza la comparacion entre tiempos
legales maximos de respuesta v los tiempos de gestion para proyectar una respuesta oportuna
establecidos por el IDT, se procede a realizar la verificacion en el archivo de Excel que maneja el
proceso de la totalidad de las PQRS encontrandose la primera no conformidad.

Por otro lado la Alcaldia Mayor de Bogota cuenta con el Sistema Distrital de Quejas y Reclamos -
SDQS-, el cual debe ser alimentado por la entidad cada vez que se da tramite a las diferentes
solicitudes del IDT. adicional a esto el proceso de Atencion al Ciudadano cuenta con un cuadro en
el que se consolida la totalidad de la informacion de PORS de la entidad, dichos sistemas sirven
como insumo para la generacién de reportes y la validacion de datos. sin embargo al realizar la
comparacion entre estos dos métodos, se observa que, no hay concordancia entre los d

2

atos
registrados en el SDQS y el cuadro de control v seguimiento de PQRS hallando la segunda no
conformidad.

3. Como producto de la auditoria realizada en el primer semestre de 2018. quedd como Observacion
L “No se evidencia que dicha ubicacion sea estratégica ni esté en condiciones para atender al
piiblico, ni que la seializacion existente sea visible para facilitar el acceso de la comunidad en el
IDT”, asi las cosas, esta asesoria realiza de nuevo la verificacion en sitio observandose que el
proceso de atencién al ciudadano adecud un lugar de trabajo en el segundo piso de la entidad para
la atencién del ciudadano, asi como también cuenta con seflalizacion, sin embargo dicha
dependencia no cumple con los pardmetros sefialados en el Articulo 3° numeral §) del decreto
371 de 2010 “La ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencion de
quejas, reclamos y solicitudes v la sefializacion visible para que se facilite el acceso o la
comunidad” por tanto se origina la tercera no conformidad.

Referente a los planes de mejoramiento suscritos anteriormente por el proceso, la asesoria de
control Interno en el mes de diciembre 2018. realizo seguimiento a las acciones programadas con
fecha de finalizacion cumplida al 30 de septiembre de 2018, evidenciandose ¢l no cumplimiento
de las actividades planicadas ni gestiones que dieran cuenta de avances de las mismas

. por o que
el proceso solicitd reprogramacion con fecha de finalizacién al 06/02/2019, teniendo

en cuenta lo
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anterior y con ocasion del presente informe, el 14 de febrero de 2019 esta asesoria realizd
nuevamente seguimiento a las acciones de mejora, constatando que no se han adelantado
actividades para el cumplimiento de las mismas, por tanto surge la cuarta no conformidad.

5. La asesoria de Control Interno, realiza la revision de informes mensuales remitidos a la veeduria
Distrital ¥ publicados en la pdgina web de la entidad de los meses julio. agosto, septiembre,
octubre, noviembre v diciembre.

6. Por ultimo, s¢ efectiia la revision a los canales de Atencion al Ciudadano para la recepcion de
PQRS- implementados en el IDT encontrando lo siguiente:

v' Personalmente: ¢l Instituto Distrital de Turismo tiene dispuesto el siguiente espacio fisico
para la atencion al Ciudadano vy la recepcidn de solicitudes.

v" Via Telefonica, el IDT tiene dispuesta la siguiente linea telefonica para la Atencién al

Ciudadano: 2710711 Ext 101.

v Correo Electronico Institucional, el IDT tiene dispuesto el siguiente correo institucional
para atencion al ciudadano: Info@idi.gov.co

v Correo fisico, ¢l IDT tiene dispuesto ¢n el primero piso el buzdn de sugerencias. el cual se
encuentra en el suelo del primer piso de la entidad.
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v

Formulario Electrénico, el IDT tiene dispuesto en la pagina web de la entidad formulario

electronico;
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NO CONFORMIDAD No. 1

a) Situacion o condicion observada: No se evidencia el cumplimicento de los plazos establecidos por

la ley para los requerimientos recibidos de la ciudadania,

EI-F06-V12
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¢ Los tiempos de respuestas de las PQRS, son los relacionaduos en el siguiente cuadro:
i e B =8
Tiempos de respuesta Tiempo legal méximo de Tiempo de gestion para
PORS respuesta proyectar res?umla oportuna.
" S (Tiempos internos 1DT)
Derecho  de  peticion
Interés  General  y/o|Quince (15) dias hihiles. Diez (10) dias habiles.
Derecho  de  peticidn N S S ]
Interés General  vio!Diez (10) dias habiles. Seis (6) dias hahiles,
Particular del Concejo. el . )
Peticitm de documentos. | Diez (10) dias habiles. Seis (6) dias habiles.
\Peticion entre autoridades, | Diez (10} dias hibiles. Seis (6) dias habiles.
Ques. . [Quince (15) dias habiles. Diez (10) dias hahiles.
'Reclamo. Quince (13) dias habiles. [ Diex (10) dias hibiles.
| Sugerencin, Quince {15) dias habiles. Diez (10) dias habiles.
Consulta, Treinta (30) dias hdbiles. Quince (13) dias hibiles.
| Felicitaciones. ~~ — TQuince (15) dins habiles. Diez (10) dias habiles,
Proposicién del Concejo. | Tres (3) dias hihiles. | Dos (2) dias hahites.
[Quince (15} dias habiles ol A partir de fa fecha del Acta de

Buninde SHgerenclis. | dependienda del tipo de solicitud,

et

Aperture, Diez (10) dias habiles.

De acuerdo con los reportes mensuales del IDT. durante el segundo semestre de 2018 se recibieron 275
PORS cn el aplicativo SDQS distribuidas asi:

REPORTADAS EN EL

i sDQs

Julio

Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total t

En la siguiente tabla se observa que las PQRS relacionadas no son contestadas con oportunidad, esto
teniendo en cuenta que se emiten respuestas por fuera de los términos establecidos, con diferencias de
extemporaneidad de 1, 2, 3 y hasta 20 dias; adicional a ello, se evidencia que algunas solicitudes o
peticiones que no son del resorte de la entidad no estin siendo trasladas de manera oportuna a la entidad
competente.

« . s p : el apy )
Para los meses de julio y diciembre no se generaron respuestas con extemporaneidad. en f1gosto 2
equivalente al 0.73%, septiembre 12 equivalente al 4.36%. octubre 3 equivalente al 1.09 y noviembre 9
equivalente al 3.27 para un total del 9.45%.
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FECHA FECHA LEGAL | FECHA DE
No Cordis RECIBIDO MAXIMA DE RESPUEST
EN EL IDT RESPUESTA A
AGOSTO
2018ER1793 15/08/2018 30/08/2018 06/09/2018
2018ER 1863 2TO8/2018 107092018 30/09/2018
SEPTIEMBRE
201 8ER2016 13/0%/2018 04/10/2018 12/10/2018
2018ER2017 13/09/2018 O4/10/2018 12/10/2018
2018ER2057 17/09/2018 08/ 12018 12/10/2018
Z018ER2058 F7/09/2018 08/10/2018 16/10/2018
~U1BER2063 18/09/2018 09/ 10/2018 TAIG/2018
201 8FR2064 18/09/2018 09/ 10/2018 12/16/2018
201 8ER2068 18/04/2018 09/10/2018 19/10/2018
2018FR2G72 19/09/2018 10/ 10/2018 16/10/2018
2018ER2089 20/09/2018 11710/ 2018 2310/2018
2018ER2 100 21/09/2018 12710/ 2018 18/10/2018
2ZMBER2I118 24/09/2018 16/10/2018 22/10/2018
2018ER2135 25/00/2018 17/10/2018 22/1/2018
OCTUBRE
2018FER2188 01/10/2018 23/10/2018 24/10/2018
201812191 01/10/2018 23/10/2018 234/10/2018
2018FER2327 18710/,2018 0871172018 15/11/,2018
NOVIEMBRE
201 8ER2464 07/11/2018 29/1172018 05/12/2018
2018CR2465 O7/11/2018 29112018 053/12/2018
2018ER2466 07/11/2018 29/11/2018 05/12/2018
2018ER2598 27/11/2018 18/12/2018 21/12/2018
2018IIR2599 27/11/2018 184122018 21/12/2018
2018LER2601 27/11/72018 18/12/2018 21/412/2018
2018ER2602 27/11/2018 18/12/2018 27/12/2018
2018ER2603 27/11/72018 18/12/2018 27/12/2018
201 RER2604 27/11/2018 18/12/2018 2171272018

Situacion que es reiterativa, teniendo en cuenta que ya se habia evidenciado ¢n el informe de auditoria del
primer semestre de 2018.

b) Criterio afectado: Lo anterior no permite evidenciar el total cumplimiento de lo establecido en la
ley 1755 de 2015, Articulo 14 Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion deberd resolverse
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dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepeion. Estara sometida término especial la
resolucion de las siguientes peticiones: numeral 1. “Las peticiones de docrinentos v de informacion
deheran resolverse dentro de los dies (10) dias siguientes a su recepeion, Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se emtenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud hu sido aceptada y, por
constguiente, lu administracién ya no podra negar la enirega de dichos documentos al pelicionario, y como
consecuencia las copias se entregardn dentro de los tres (3) dias siguientes " numeral 2. “Las peticiones
mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en refacion con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treima (30) dias siguientes a su recepeion. Pardgrafo. Cnando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticion en los plazos aqui seiialados, la antoridad debe informar esta circunstancia al interesado,
anies del vencimiento del térming seialado en la ley expresando los motivos de la demora y seitalands a la ves el
plazo razonable en que se resotverd o dard respuesta, qite no padrea exceder del doble del inicialmente previsto ", asi
como tampoco s¢ permite evidenciar el total cumplimiento de lo establecido en la Norma ISO
9001:2015, numeral 4.4 Sistema de gestion de la calidad ¥y sus procesos literal “c} dererminar v
aplicar los criterios y métodos fincluyendo el seguimiento, las mediciones y los indicadores de desempeiio
relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos;

Implementar accién correctiva: s
El responsable del proceso Atencion al Ciudadano, debera suscribir ¢ implementar un plan de

mejoramiento, que incluya entre otras acciones, definir € incorporar una herramienta v/o control
que le permita dar respuesta y traslado a las diferentes solicitudes de manera oportuna.

NO CONFORMIDAD No. 2

)

Situacién o condicién observada: Se evidencio que Ias,quejas. r.eclamos. sugertnc;as y
solicitudes de informacion que son recibidas en el IDT a través de los diferentes canales, no son
registrados en ¢l aplicativo SDQS ni en el Excel “cuadro control ¥ seguimiento PQRS™ que

maneja el profesional a cargo. 3 e P |
[l siguiente grafico es una comparacion mes a mes del reporte de PQRS del aplicativo SDQS vy la

base de datos que mangja el profesional.

Pdagina 8 de 12
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b) Criterio afectado: Lo anterior no permite evidenciar el cumplimiento total de lo sefialado en el
Acuerdo 630 de 2015, Articulo 3. Sistema Distrital de Quejas v Soluciones. “La Administracion
Distrital centralizara todas las peticiones a través del Sistema Distrital de Quejas v Soluciones del cual
hardn parte todas las entidades del Distritof...)" y Decreto 371 de 2010, Articulo 3° Numeral 3) “£/
regisiro de la totalidad de las quejas, reclamos. sugerencias v solicitudes de informacion que reciba cada
Entidad, por los diferentes canales, en el sistema Distritad de Quejas v Soluciones, asi como también lu
elaboracicn de un informe estadistico mensual de estos requerimientos. a partiv de los repories generados
por el mismo, el cual deberd ser remitido a la secretaria general de la Alealdia Mayor de Bogota, D.C., v a
la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacion estadistica precisa, correspondiente a cada
entidad .
¢) Implementar accién correctiva: el responsable del proceso Atencién al Ciudadano. deberd
suscribir ¢ implementar un plan de mejoramiento que incluya entre otras acciones. dar
cumplimiento oportuno a los lineamientos normativos establecidos en materia de PQRS,
NO CONFORMIDAD 3

a) Situacion o condicion observada: no se evidencia ubicacion estratégica de la dependencia
encargada del tramite de atencién de quejas, reclamos y solicitudes y la sefalizacién visible para
que se facilite el acceso a la comunidad en ¢l IDT.
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Esta situacion va se habia evidenciado en el informe de auditorfa del primer semestre de 2018, asi:
“Observacion No. 1 Si bicn es cierto, que el proceso de atencion al eiudadano cuenta con un lugar de
trabajo asignado para la atencién del ciudadano, no se evidencia que dicha ubicacion sea estrarégica ni
esté en condiciones para atender ol piiblico, ni que la sefializacion exisiente sea visible para facilitar el
acceso de lo comunidad en el DT

b) Criterio afectado: no se puede cvidenciar ¢l cumplimiento sefialado en el Articulo 3%, numeral 5)
del decreto 371 de 2010 que establece: “Con Ja finalidad de asegurar la prestacion de los
servicios en condiciones de equidad, trasparencia v vespeto, asi como la racionalizacion de los
tramites, la efectividad de los mismos y el ficil acceso a estos, las emidades del Distrito Capital
deben garantizar”. (...J 5} La ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de
atencion de quejas, rectamos y solicitudes y la sefializacion visible para que se facilite el acceso a
la comunidad... "

¢) Implementar aceiéon Correctiva: el responsable del proceso Atencion al Ciudadano, debera
suscribir e implementar un plan de mejoramiento que incluya entre otras acciones, adecuar el
espacio fisico y sefializacion de la dependencia encargada del tramite de PQRS.

NO CONFORMIDAD 4

a) Situacion o condicién observada: Las situaciones descritas en el presente informe ya habian sido
sefialadas en informes anteriores producto de seguimientos v/o evaluaciones realizados por la
Asesoria de Control Interno durante las vigencias 2017 y 2018 (febrero y julio), de igual manera se
observa que el proceso para las vigencias mencionadas, suscribio planes de mejoramiento donde
planted las acciones necesarias que permitian climinar la causa raiz del problema y el
mejoramiento del proceso, sin embargo, se pudo constatar que ef proceso a la fecha no ha iniciado
las gestiones para la implementacién de las acciones de mejora planteadas v por el contrario se

El-F06-V12
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cvidencia una constante reprogramacion de las fechas de cumplimiento para cada una de las
actividades.

Criterio afectado: Lo anterior no permite evidenciar el cumplimiento de lo establecido en la
Norma [SO 9001:2015, numeral 10.2.1 “Cuando ocwrra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe:". Literal *a) reaccionar ante la no

conformidad y. cuando sea aplicable: 1) tomar acciones para controlarla y corregirla; 2) hacer
frente a las consecuencias.

Implementar accién correctiva: ¢l responsable del proceso Atencion al Ciudadano, debera
suscribir ¢ implementar un plan de mejoramiento que incluya entre otras acciones. establecer

controles en periodos determinados que permitan hacer seguimiento a las acciones de mejora
suscritas en los planes de mejoramiento.

CONCLUSIONES DE AUDITORIA

Se¢ evidencia que el proceso de Atencion al Ciudadano en el Instituto Distrital de Turismo:

v
v

N K

No es eficaz en cuanto a la gestién realizada por los responsables.
No cuenta con una herramienta contundente (Excel vs SDQS) que dé cuenta del registro de la
totalidad de PQRS.

No realiza seguimiento a los planes de mejoramiento.
No hay implementacion de gestiones para el mejoramiento de las situaciones evidenciadas.
Para el desarrollo de la presente auditoria no se suministro la carpeta fisica, la ¢
registros de las diferentes PQRS recibidas en el IDT. la cual fue solicit
oportunidades.

ual contiene los
ada al proceso en varias

Teniendo en cuenta lo anterior. se deben

RECOMENDACIONES

[ ]

Tomar medidas inmediat

as por parte del proceso a cargo que le permitan eliminar las situaciones
evidenciadas ¢ im

plementar acciones de mejora a partir de los hallazgos identificados en los

informes presentados por esta asesoria. puesto que no se evidencian avances s
relacionados con el tema.

ignificativos
Dar cumplimiento en la emision de las respuestas a las PQRS dentro de los términos est

ablecidos
por los procedimientos internos de la Entidad en concordancia con la normatividad v

igente Ley
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¢ Dar cumplimiento a los lineamientos establecidos por el numeral 3 articulo 3° del Decreto Distrital
371 de 2010 “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas
v Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos
requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual deberd ser remitido a la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., v a la Veeduria Distrital, con el fin de
obiener una informacion estadistica precisa, correspondiente a cada entidad”.
Dar cumplimiento a lo sefialado por la normatividad vigente, en cuanto a “La whicacion
esiratégica de la dependencia encargada del trdmite de atencién de quejas, reclamos y solicitudes
¥ la senalizacion visible para que se facilite el acceso a la comunidad’.
Fortalecer el detalle de los temas contenidos en el plan Institucional de capacitacion, en cuanto a
procesos de cualificacién dirigidos a todos los servidores publicos en temdticas de servicio al
ciudadano.
* Documentar ¢ implementar las acciones pertinentes en un Plan de Mejoramiento que permitan.
s

identificar las causas de las situaciones observadas y adelantar las gestiones pertinentes a fin de
que las mismas no se vuelvan a presentar.

Auditor Lider Asesor Control Interno

Diana Marcela Amaya Sudrez Viviaha Rocio Duran Castro
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