Agencia para la
Reincorporacién
y la Normalizacién

1. ENTIDAD: 2. DEPENDENCIA/PROCESO A EVALUAR: ATENCION AL CIUDADANO

ARN

3. OBJETIVOS INSTITUCIONALES RELACIONADOS CON LA DEPENDENCIA/PROCESO (ESTRATEGICOS): Al ser un proceso de apoyo Atencion al Ci

la ARn mediante sus

actividades y tareas apoya el cumplimiento de los tres (3) objetivos estratégicos de la Entidad; lo cual le apunta directamente al cumplimiento del eje transversal de "Fortalecer la gestion institucional para la implementacion del proceso de reintegracion”.

3.1, OBJETIVO DEL PROCESO: Desarrollar acciones orientadas a la 6n de atencion de la promoci6n de la cultura del servicio y la evaluacion de satisfaccion de la ciudadania frente a la gestion y los servicios que presta la Entidad, con criterios de oportunidad, claridad, pertinencia con lo solicitado y respuestas de fondo.
5. MEDICION DE COMPROMISOS
4. COMPROMISOS ASOCIADOS AL
CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO 5.2. RESULTADO (%)
INSTITUCIONAL - PRODUCTO PLAN
OPERATIVO 5.1. INDICADOR . 5.3. ANALISIS DE RESULTADOS 5.4. EVALUACION DE CONTROL INTERNO A LOS COMPROMISOS DE LA DEPENDENCIA

Oficial
Sloer | Control Interno

Planeacién, Oficina de Tecnologias de la Informacion,
Nivel de cumplimiento de las acciones|
de  promocion  de  participacion
ciudadana por GAC

| Acciones de promocion de participacion

ciudadana
elemer

reintegracion, se atendi6 a la ciudadar

actores, que se facilitan en este escenario y realizaron
jovenes orientadas al tema de la paz.

Teniendo en cuenta el compromiso de la entidad con el tema de participacion Ciudadana, se cred|

mesa tuviera asiento la DPR, Grupo de Corresponsabilidad, Reintegracién Comumlaﬂa‘ Ollcma de

Atencion al Ciudadano, se logré durante esta vigencia, elaborar una guia que s\slemal\zava toda Ia|
informacien relacionada con participacion ciudadana y definir la participacién desde el m:
gestion pblica. Igualmente, se cumpli6 con los 4 foros programados, teniendo como base,
ntos claves del proceso de reintegracién, y uno especflico con los colaboradores de la entidad
relacionado con su experiencia en el teletrabajo. La entidad particip6 en la ferias nacionales de|
servicio al ciudadano, logrando un reconocimiento importante, por su compromiso, dedicacion y|
excelencia de su comportamiento en estas ferias, ademés de atender a las personas en proceso de|
n general, invitandolas a conocer nuestra mision,
aplicar la estigmatizacion con nuestra poblacién, se llevaron articulaciones importantes con otros|

icina de rupo de

arco de laf

yano

actividades ludicas con niios, ninas y

Verificadas las evidencias cargadas en la carpeta compartida T:\2-POAV6-GAC\T_L\IND1PARTICIUDADANA; se observa que el proceso cumplid de manera razonable con el propésito del producto. de manera general se observan debilidades en el control de registros de las evidencias aportadas por o cual se recomienda revisarias y|
reemplazarlas.

PRIMER TRIMESTRE:
1. Documentos en PDF de 39 paginas en el que se presenta la informaci6n del Chatffoto de Audiencia de Rendicion de Cuentas

2. Acta de Reunion del 16/02/2017 "Tomar decisiones frente al quehacer de la mesa para la actual vigencia” (sin firmas y sin soporte de listado de asistencia)

3. Acta de Reunion del 16/03/2017 "Ajustar las actividades de la mesa de transparencia, participacion ciudadana y atencion al ciudadano y revisar avances de los compromisos de la reunion anterior* (sin firmas y sin soporte de listado de asistencia)

SEGUNDO TRIMESTRE:
1. Pantallazo web de foro de participacién ciudadan:

2. Listado de asistencia (sin registro hora fin) de fecha 0210572017 ¥ 3010512017 como evidencia de mesa de participacion ciudadano, transparencia y atencién al ciudadano.
3. Se verifico documento correspondiente a caracterizacion usuarios de PPR y PQRSD de junio de 2017 (documento borrador que contiene informacion en color amarillo).

4. Listado de asistencia DNP del 05/04/2017.

5. Foro de Feria sin registro de fecha.

6. Presentacion de Feria Nacional de Servicio al Ciudadano de El Carmen de Bolivar del 25/03/2017 (no aplica para este trimestre).

7. Presentacion de Feria Nacional de Servicio al Ciudadano en Ipiales del 22/04/2017.

8. Presentacion de Feria Nacional de Servicio al Ciudadano en La Dorada - Caldas del 13/05/2017.

TERCER TRIMESTRE:
1. Pantallazo foro "Acceda al tema de su interés para iniciar la participacion” del mes de agosto de 2017.

2. Documento *GUIA PARA SISTEMATIZAR LA PARTICIPACION CIUDADANA EN EL CICLO DE GESTION DE LA ENTIDAD" de agosto de 2017.Version 1 del 15/09/2017.

3. Acta de Reunion del 17/07/2017 "MESA DE PARTICIPACION CIUDADANA' cuyo objetivo fue "Establecer lineamientos generales de la Mesa Técnica de Participacién Ciudadana, como el concepto y alcance de la Participacion Ciudadana en la ARN." (Acta sin registro de firmas).
4. Acta de Reunion del 06/09/2017 "MESA DE PARTICIPACION CIUDADANA' cuyo objetivo fue "Presentar la guia de sistematizacin de Participacion Ciudadana y el plan del proyecto de Participacion Ciudadana a la mesa." (Acta sin registro de firmas)

5. Documento CARACTERIZACION DE USUARIOS —~ PERSONAS EN PROCESO DE REINTEGRACION Y PQRS-D de junio de 2017 (sin registro de cédigo, fecha y version)

6. Correo del 12/09/2017 Invitacién para Charla Caracterizacion con DNP, para participar en la misma el 18/09/2017.

7. Correo del 11/09/2017 Reuni6n de caracterizacion en la ARN.

8. Cuadro en pdf con registro de 13 colaboradores TALLER CARACTERIZACION DE USUARIOS — DNP 18 DE
9. Documento en Pdf del DNP con informacion "Feria Nacional de Servicio al Ciudadano” Guapi - Cauca 26/08/2017.

10. Documento en Pdf del DNP con informacién “Feria Nacional de Servicio al Ciudadano® Santa Rosa de Cabal - Risaralda 29/07/2017.

(documento sin & imagen

CUARTO TRIMESTRE:
1. Pantllazo foro ‘Cusles son as oporunidades y desafos ue la mplementacio de os acuerdos de paz ene para s personas que han culminado” y Coreo electronico de 05/12/2017 inviando a a paricipacion delmismo.
2. Invitacion actualizada: CONVOCATORIA N 2. MESAS DE PARTICIPACION GOBIERNO NACIONAL mar 7 de nov de 2

. Docamento “GUIA DE CARACTERIZACION DE USUARIOS - PERSONAS EN PROCESO DE REINTEGRACION ¥ PGRS-D" AC-G-02 Versién 2 dl 18/ 2/2017; y correo socializacion del 18/12/2017.

4.Cuadro con informacion de Ferias Nacionales de Senvicio al Ciudadano, listado de atenciones por entidad, en el cual se menciona que la ARN tuvo un total de 3562 atencién (6 ferias)

atencion al usuario en términos de usabi

Reintegracion - PPR y

interés de los usuarios intemos y externos, en el
aproximadamente 154.000 mensajes de texto y
Canales de atencion al ciudadanol
fortalecidos en términos de usabilidad,
accesibilidad y calidad de servicio

Nivel de cumplimiento de las acciones|
de fortalecimiento de los canales de
atencion adquiir contacto con la ARN a

diademas, también se encuentra

con limitaciones o discapacidad visual, otra

CIUDADANO de cada trimestre IND2CANALESATENCION

Durante la vigencia 2017 se realizaron diferentes acciones que buscaban fortalecer los canales de
ilidad y accesibilidad, por esta razon se
través de Intranet para colaboradores de la ARN, mensajes de texto a Personas en Proceso de
mensajes a través del Hold On (lamada en espera), acciones de
del uso de canales virtuales, otra de las gestiones realizadas fue la de promover el uso del buzon de|
sugerencias, para lo que se realizo el envié en dos oportunidades de mensajes de texto a los PPR y
la grabo una cufia en el Hold On (lamada en espera ) del Call Center invitando  todos los usuarios|
a utiizarlo, también durante lo corrido del afio se aprovech el correo de atencionacr@acr.gov.co
por el que se recibieron mas de 5.400 correos, también se enviaron diferentes comunicaciones de|
mismo sentido se recibieron y realizaron 400
campafias de salida a través del Call Center para el desarrollo de estas campafias
se realizaron 7.900 llamadas, de otra parte se
articul6 con Centro de Relevo (que hace parte de Fenascol) la instalacion de su plataforma la cuall
permitira que las personas con discapacidad auditiva, puedan tener acceso a nuestra informacion y
través de intérprete, aun la ARN esta en el proceso de el
alistamiento de los requerimientos solicitados para la instalacion, tales como
tra en desarrollo el proc
ConverTIC, esta heramienta permitiré la accesibilidad a la informacién por
de las acciones desarrolladas corresponde al sondeo

adelantaron al

= ™ ™ e " prom " T 7 o ™

reemplazarlas.

Se recomienda para 2018, incluir d de apoyo (excel) con la mensual de cada una de las actividades y el seguimiento al cumplimiento de las mismas, documento que permitiré obtener informacién a la mano del cumplimiento de las actividades previstas para cada uno de los productos planificados.
PRIMER TRIMESTREL. AC-064 Porcentaje de acciones para la usabilidad del canal virtual T1 - 2017: Se verifico archivo en PDF con pantallazo que contiene informacién de “Protocolos de atencion preferencial” publicados en Intranet.

2. CAMPANA SMS BUZON DE OPINION MARZO17 (003): Se verificé archivo en pdf de 282 paginas (sin configurar y sin imagen institucional), en el que se relaciona informacion en 3 columnas (Id envio, referencia - Grupo de atencin al ciudadano y teléfono celular), no se pudo contabilizar el numero de registros al respecto
. Caracterizacion PPR con discapacidad 31-01-2017 (004): Archivo sin imagen institucional y desconfigurado que no permite realizar una lectura adecuada de la informacion (archivo en pdf de 40 paginas).

Informe ACR Outbound Febrero: Se verific archivo en pdf 2 paginas (sin configurar) que presenta informacion sobre resumen de indicadores.

. Reporte SMS ACR MARZO 2017: archivo en pdf (648 paginas de las cuales solo 1 presenta informacion de secretaria general CDP 18217).

3.
n
5.

s se enviaron

video camaras
eso de instalacion de la herramienta|
parte de las personas

Reporte SMS ACR MARZO 2017: archivo en excel con resumen de 13526 msn enviados en marzo.
- Reporte SMS ACR Enero 2017: Archivo en pdf con el resumen de 5790 msn enviados.
Reporte SMS ACR Febrero 2017 (003) (00000002): Archivo en pdf con el resumen de 25295 msn enviados
. SMS ACR MARZO 2017: Archivo en pdf que contiene informaci6n de resumen de indicadores de ACR Urabé, Santander, Eje Cafetero y Cauca.
SEGUNTO TRIMESTRET. Correo electronico del 08/06/2017 con respuesta a sugerencia de buzon
2. Se verifico archivo en pdf con reporte de usabilidad de buzén de 660 paginas (sin registro de fecha).
3. Archivo de excel con 15504 registros de informacion.
4. Reunion del 08/06/2017 con programacion reunién convertic
5. Correos con instalacion de jaws
6. Archivo de modelo de anuncio informativo
7. Archivo en pdf con "campafias solicitas a través de Call Center Abril de 2017".
TERCER TRIMESTRE: T:\3-PA_ACIP_I\T_3\Nivel de cumplimiento de las acciones de fortalecimiento de los canales de atencion.
1. Documento “CAMPANAS SOLICITADAS A TRAVES DEL CALL CENTER JULIO 2017", que contiene la informacion de los indicadores de gestion en campafias de mensajeria de texto (18604 julio, 21483 agosto y 2011 septiembre).
2. Archivo pdf “No. Personas atendidas en promedio al dia en forma presencial en GT/PA. Corte Agosto 2017 (sin imagen institucional).
3. Documento "ATENCION PRESENCIAL CON ASIGNACION DE TURNOS' (sin fecha de elaboracion, y registros de aprobaciones)
4. Correo electrnico del 29/09/2017 remitido a los colaboradores de la Entidad en donde se dan indicaciones para atencion con tumos y atencién presencial y se remiten recomendaciones al respecto.
5. Correo electrénico del 29/09/2017 en donde se observa el cGdigo de registro dado a una peticion EXT17-017025.
5. Correo electronico del 28/08/2017 con respuesta al EXT17-014272
6. Corre electrénico del 19/07/2017 con notificacion fallo de tutela 20170034400
7. Documento "ATENCION PREFERENCIAL" sin fecha de elaboracion.
8. Corre electrénico del 19/09/2017 con informacion sobre *Solcitud propuesta servicios Fenascol para ARN
9. Correo electronico del 14/09/2017 con informacion sobre "Atencion personas con discapacidad auditiva”
10.Correo electrénico del 13/07/2017 con informacion "Solicitud de diagnéstico pagina web AC
11. Documentos correspondiente a “SUGERENC\AS AL PROTOCOLO DE ATENCION AGENCIA PARA LA REINCORPORACION Y LA NORMALIZACION — ARN -2017"
12. Pdf con campaiia visibilizacion atencion prioritari
13. Acta de Reunién (INSOR) del 25/09/2017, en onde se desarrolaron os acuerdos de trabajo desde el INSOR con los profesionales reintegradores dela ARN.
CUARTO TRIMESTRE: T:\3-PA_AC\P_I\T_4iNivel las acciones e los canales de atencion.
1. Correo electrénico del 11/12/2017 con informaci6én "Atencion personas con discapaci

7.
8.
9.

acciones, es asi que se difundieron a través de correo

Nivel de cumplimiento de las acciones|

Cultura del servicio fortalecida de fortalecimiento de la cultura del
senvicio

satisfaccion, incluida estrategia de cliente incognito fueron
de acuerdo a

Por Ia importancia que tiene la buena atencién para la entidad, se plantearon para el afio 2017, 5
productos que permitieran sensibilizar a los colaboradores
relacionadas con los protocolos de atencion, también se llevaron a cabo 2 talleres de lenguae|
claro, uno a el equipo de profesionales del Grupo de Contratos y enlaces de PQRSD de la sede|

0 a los colaboradores del grupo de atencion al ciudadano, orientados hacia lal
sensibiizacin de los asistentes en la importancia de utiizar un lenguaje sencillo y claro de acuerdo

atencion del guarda de seguridad, y nivel de satisfaccién, los resultados del estudio de percepcion y|

estos resultados, se llevara acabo la estrategia de cultura del servicio 2018 que|
permita fortalecer debilidades encontradas, por Glimo en el marco del Encuentro Nacional de

POA ATENCION AL CIUDADANO de cada trimestre IND3 CULTU,SERVIC

de la entidad mediante diferentes|
electronico 10 piezas de comunicacion|

presentados ante la direccion general y|

Verificadas las evidencias cargadas en la carpeta compartida T:\2-POA\L6-GAC\T_1\IND3 CULTU,SERVIC; se observa que el proceso cumplio de manera razonable con el proposito del producto. de manera general se observan debilidades en el control de registros de las evidencias aportadas por lo cual se recomienda revisarlas y reemplazarlas.

PRIMER TRIMESTRE:
1. Se verifico pantallazo de la informacién publicada en la Intranet de los Protocolos de Atencion Prioritaria

2. Se verifico archivo con correo electrénico del 09/03/2017 enviado de Atencion ACR a todos los colaboradores de la Entidad el cual tiene como asunto *la marcacion de las exiensiones telefonicas cambiara a partir del 15 de marzo
aporta a la cultura del servicio en la Entidad”

iRecuerde contestar el teléfono es clave en la cultura del servicio ACR; - Una adecuada atencién telefonicol

SEGUNDO TRIMESTRE:
1. Entrenamiento a funcionarios y contratistas en Cultura del Servicio 2017, pantallazo invitacién videoconferencia y correo 17/05/2017.

2. Formato de Evaluacion de Lenguaje claro (30 folios) realizada el 26/05/201, junto con el listado de asistencia 23 asistentes y documento DNP sobre Lenguaje claro
3. Pantallazos intranet - Sensibilizacion en cultura del servicio.

TERCER TRIMESTRE
1. Correo electrénico del 11/08/2017 con la priorizacién de GT y puntos de atencion para la reahzac\on de la estrategia de cliente incégnito.

2. Documento excel y pdf P2096 - GUIA DE OBSERVACION CLIENTE INCOGNITO de Brand Strat

3. Listado de asistencia sin registro hora inicio, fin, fecha, con capacitacion uso de teléfonos con o registro de 107 personas.

4. Pantallazo con publicacién en Intranet campafia “recomendaciones para la atencién de personas alteradas" y "como m cuadamente un reclamo?.
5 Aviso Informate mformando que en Sede Gental o se atende crudadania y s da  conocer o1 directon de oa GT 6o Bogota y Cuncinamarea Boyach

CUARTO TRIMESTRE
1. Presentacion "REALIZACION DE UN ESTUDIO DE PERCEPCION Y SATISFACCION FRENTE A LOS SERVICIOS, BENEFICIOS Y ATENCION OFRECIDOS POR LA AGENCIA PARA LA REINCORPORACION Y LA NORMALIZACION, DIRIGIDO A PERSONAS DESMOVILIZADAS EN PROCESO DE REINTEGRACION * elaborada por|
Brandstrat.

2. Formato de evaluacion de satisfaccion y eficacia de actividades de formacion TH-F-16 Version 2 del 28/04/2014; correspondiente a la “Sensibilizacin Lenguaje Claro" del 27/11/2017 (5 formatos 1 son el registro de quien recibe la actividad, cargo y area).

3. Listado de asistencia del 27/11/2017 "Sensibilizacién Lenguaie Claro” con registro de 6 asistentes.

4. Pantallazo campafia intranet sobre "Conoce tus deberes como ciudadano” y "Conoce tus derechos como ciudadano

JOHN JAIRO ZURIGA SERNA (Dec 11 2017 11:34AM)
Nivel de cumplimiento de la Ley

de|
Gesti6n Ley de Transparencia y Accesol mnspmnma erupo de Atencion al

ala Informacién

Durante la vigencia 2017 el grupo d

e
Se verificaron las evidencias cargadas en T:2-POA\16-GAC\T_1IND4TRANSPARENCIA, observando que a través de la matriz de seguimiento a la Ley de Transparencia 1712 de 2014, el Proceso realizo seguimiento a Ia actualizacion de la informacién de los 8 aspectosa cargo, en ese sentido se observa que se cumplié de manera razonable con)

umpliendo co la informacién actualizada. La evidencial

eposa on carpeta comparida e Siger GAC \NDATRANSPARENGIA

el proposito previsto.




5. MEDICION DE COMPROMISOS

4. COMPROMISOS ASOCIADOS AL
CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO
INSTITUCIONAL - PRODUCTO PLAN
OPERATIVO

5.1. INDICADOR

5.2. RESULTADO (%)

5.3. ANALISIS DE RESULTADOS

Oficial

Sloer | Control Interno

Mediciones de percepcion y satisfaccion

dirigidas a PPR Nimero de

mediciones realizadas

5.4. EVALUACION DE CONTROL INTERNO A LOS COMPROMISOS DE LA DEPENDENCIA

JOHN JAIRO ZURIGA SERNA (Dec 11 2017 1:19PM): Para la vigencia 2017 el indicador “Numero|

% de los entrevistados consideran que se les respondio antes
de 15 dias, ademas que la vespues(a a su caso fue clara y en un lenguaje sencillo, que tuvo|
de|

argumentos validos, de fondo y se respondio lo solicitado, por dltimo se realizé el estudio

(colaboradores) y una estrategia de cliente incognito para verificar la atencion que brindan ms
colaboradores de la entidad.

Porcentaje

Sistema de PQRS-D actualizado sistema de

de actualizaciones
PQRSD

|- Medicion intera sobre la pertinencia de las respuestas de PQRSD: Se verificé el archivo en pdf (sin imagen institucional), la cual presenta datos de los resultados de la aplicacién de encuesta,

Verificadas las evidencias cargadas en la carpeta compartida T:\2-POA\L6-GAC\T_1INDSMEDICIONES; se observa que el proceso cumplio de manera razonable con el propésito del producto. de manera general se observan debilidades en el control de registros de las evidencias aportadas por lo cual se recomienda revisarlas y reemplazarlas.

PRIMER TRIMESTRE
1. Documento metodologico para medicion de pertinencia de respuestas de PQRSD: Se verifico el SIGER y se observo que se encuentra disponible la Guia Metodolégica Medicion pertinencia de respuestas a PQRSD Version 1 del 10/03/2017.
sin detalle cualitativo sobre el numero de encuestados y propdsito de la aplicacion de la misma.

|SEGUNDO TRIMESTRE:
1. Correo del 29/06/2017 con resultados de encuesta de pertinencia PQRSD 2T
2. Informe resultado de encuesta de satistaccion segundo trimestre (abril - junio de 2017)

TERCER TRIMESTRE: T:\3-PA_AC\P_3\T_3
1. Correo electronico del 25/09/2017 con informacion "ENCUESTA PQRSD TRIMESTRE 3/2017",
2. Informe Excel con Detalle General - Encuesta de Satisfaccion

| CUARTO TRIMESTRE: T:3-PA_ACIP_3\T_4
1. Correo electrénico del 05/12/2017 con informacién "INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION OCTUBRE - NOVIEMBRE 2017"
Informe Excel con Resumen de Gestion PQRSD (979 registros).
. Prosemtsion ‘REALIZACION DE_ UN ESTUDIO DE PERGERCION Y SATISFACCION FRENTE A LOS SERVICIOS, BENEFICIOS Y ATENCION OFRECIDOS POR LA AGENCIA PARA LA REINCORPORACION Y LA NORMALIZACION, DIRIGIDO A PERSONAS DESMOVILIZADAS EN PROCESO DE REINTEGRACION " elaborada por
Brandstrat

JOHN JAIRO ZUNIGA SERNA (Dec 11 2017 8:41AM): Para la vigencia 2017 el indicador|
“Porcentaje de actualizaciones del sistema de PQRSD" se cumplié en un 100% en razén a que se|
realizaron 16 acciones de actualizacion al sistema de PQRS-D, dentro de las cuales 10|
corresponden a las publicaciones de los informes de PQRS-D (4 trimestrales, 2 semestrales) y “Is

del

SD. Las evidencias reposan en la carpeta SIGER POA|
ATENCION AL CIUDADANO de cada trimestre IND6_ACTSISTPQRSD

CALIFICACION CONTROL INTERNO CUMPLIMIENTO POA (%)

Verificadas las evidencias cargadas en la carpeta compartida T:\2-POAVI6-GACIT_1\IND6_ACTSISTPQRSD: se observa que el proceso cumplid de manera razonable con el propésito del producto. de manera general se observan debilidades en el control de registros de las evidencias aportadas por o cual se recomienda revisarlas y|
reemplazaras.

PRIMER TRIMESTRE
1. Se elabord la Guia Metodologica AC-G-04 Medicién pertinencia de respuestas a PQRSD Version 1 del 10/03/2017, disponible en el SIGER y Guia metodol6gica para la medicion de la satisfaccion del usuario de personas en Proceso de Reintegracion y Partes Interesadas AC-G-01 Version 2 del 31/03/2017. Se elabord el Instructivo AC-1-12 paral
seguimiento periodico a PQRS-D Version 1 del 23/03/2017.

2. Publicacion en la pagina WEB del Registro Piblico de Derechos de Peticién: Se verifico la pagina web de la Entidad y se observo el reporte del pnmer trimestre de 2017 publicado el 21/04/2017 (archivo sin imagen institucional).

3. Reinduccion de colaboradores mediante video conferencia en la cual se trataron temas del Manual de PQRSD y los Protocolos de Atencion.: Al res se verificd correo de la programacion realizada de reunion denominada "Capacitacion nuevo Manual de PQRSD y protocolos de atencion al ciudadano® del 27/02/2017 reunion via Skype.

4. Actualizacion de la matriz de roles de los colaboradores frente al sistema PQRSD: Se verificé archivo de Excel sin imagen institucional que Conien I informacion 40 po de requerimiento para SIR y SIGOB con el responsable y registro de informacion el SIGOB con el drea

n y publicacion del informe trimestral de PQRSD: Se verificé la pagina web de la Entidad y se observo que el informe de PQRSD del Primer Trimestre de 2017 se publicé el 02/05/2017.

|SEGUNDO TRIMESTRE:
1. Se verific pantallazo pagina web de respuestas a solicitudes de la ciudadania;

o2 Se verifico citacion a capacitacion en atencion al ciudadano del 13/06/2017

TERCER TRIMESTRE: T:\3-PA_AC\P_A\T_3\Porcentaje de actualizaciones del sistema de PQRSD

1. Se verificd documento en pdf con 3109 registros de solicitudes de julio a septiembre - archivo denominado 060 Info.Derec. Pet.".

2. Imagen de la nota de encuentro de los funcionarios a nivel nacional de Atencion al Ciudadano realizado los dias 21y 22/09/2017.

3. Correo electronico del 05/10/2017 informando que el Informe de PQRS-D tercer trimestre 2017 esta cargado en la pagina web en el link htips
4. Informe de PQRS-D tercer trimestre 2017 en power point y pdf.

CUARTO TRIMESTRE: T\3-PA_AC\P_4\T_4
1. Documento en pdf 2 paginas "EJERCICIO PQRS-D" con 10 preguntas si resolver, para aplicar; sin detalle en reporte para verificar pertinencia. Esta pendiente de publicacionen la pagina web el Informe del segundo semestre y cuarto trimestre de 2017.

6. RECOMENDACIONES DE MEJORAMIENTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO:

Se recomienda continuar fortaleciendo el tema de control de registros.

7. FECHA DE ELABORACION: Enero 12 de 2018

8. Reviso y Aprobo:

Eduardo Antonio Sanguinetti Romero
Asesor de Control Intemo de Gestion

9. Elaboro:

Yesnith Sudrez Ariza
Profesional Especializado Control Interno de Gestion




