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La secretaria de Direccidn conserva archivo de los oficios originales de los derechos
de peticion con sus respectivas respuestas.

En el cuadro control encontramos la siguiente informacion.

INFORME CONTROL PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS
ATENCION AL CIUDADANO
. ESTADISTICA PRIMER SEMESTRE 2017

NOMBRE /MES TOTALES | ENERO | FEBRERO |MARZO |ABRIL | MAYO |JUNIO
QUEJAS 2 1 1
OBSERVACIONES 3 3
RECLAMOS
SUGERENCIAS
ASOLICITUDES DE INFORMACION
DERECHOS DE PETICION 18 2 1 6 6 1 3
FELICITACIONES
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FUNDAMENTO LEGAL:

La oficina de control interno en desarrollo del articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de
julio de 2011 “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestién pablica” presenta el informe del primer semestre del 2017,
sobre el proceso “atencién al ciudadano” quejas, sugerencias y reclamos, cuya

. finalidad es gestionar la relacion entre los usuarios, ciudadanos y el Instituto de
Turismo del Mea garantizando una oportuna, confiable y clara respuesta en atencién
a sus requerimientos

ASPECTOS GENERALES

Por manual de funciones aprobado mediante resolucion No 136 del 18 de abril
de 2016, la funci6n de recibir peticiones, quejas, reclamos y recomendaciones, le
Corresponde a la secretaria grado 07 cédigo 440

Se constaté y existe un link en la pagina web del Instituto de Turismo sobre Quejas
y Reclamos.

Se cuenta con la ventanilla unica de atencion al ciudadano ubicada de manera
estratégica en el parque malocas, a la entrada principal de la sede donde opera las
oficinas del Instituto de Turismo del Meta, se cuenta con un espacio amplio,
ordenado y de facil acceso, la secretaria quien ejerce la funcién de atencién PQRs

‘ se ha capacitado en servicio al ciudadano. En esta sede existe un buzén ubicado
en sala de espera junto a la ventanilla Gnica

EJECUCION DE LA GESTION

La secretaria que ejerce las funciones de atencién al ciudadano, lleva un registro
control consolidado de todos los derechos de peticion y una estadistica de todas
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.

En el registro control de derechos de peticion incluye la fecha de vencimiento y la
fecha de respuesta al peticionario.

Todo tipo de requerimiento es radicado en recepcion, todos los requerimientos son
entregados a la direccién para que desde alli se haga el correspondiente reparto.
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OBSERVACIONES:

1. Derecho de peticion del sefor Diputado JOSE MANUEL SANDOVAL
GARZON, radicado al despacho de la Gobernacion del Meta y recibido por
reparto en el INSTITUTO DE TURISMO DEL META el dia 24 de enero de
2017. Teniendo en cuenta el articulo 14 de la Ley 1437 del 2011y Ley 1755
del 2015; Donde establece que toda peticion se debera resolver dentro de
. los 15 dias siguientes a su recepcion, y cuando se ftrate de solciitud de
documentos y de informacion este se resuelve dentro de los 10 dias
siguienttes a su recepcion.

Asilo anterior, el derecho de peticion del DIPUTADO su respuesta se profiorio
fuera de los terminos que establece la Ley.

2. Derecho de peticion de la sefiora MARIA DEL PILAR CORTES MUNOZ,
recibido el 27 de enero delm 2017, se profirio respuesta con fecha 24 de
febrero y se envio al peticionario el 01 de marzo del 2017, se respondio de
manera extemporanea

3. Derecho de Peticion de RODOLFO ESQUIVEL CASTILLO,respuesta por
parte del INSTITUTO DE TURISMO DEL META, a traves de interrapidisimo
el 19 de abril del 2017, se respondio de manera extemporanea

FORTALEZAS

. Existe linea gratuita de atencion a! ciudadano.
Esta creado el link en la pagina web del Instituto de Turismo del Meta sobre quejas
y reclamos
Las funciones de atencién al ciudadano, quejas, sugerencias y reclamos estan
estabiecidas en el manual de funciones y bajo la responsabilidad de un funcionario
de planta,

DEBILIDADES

No se tiene establecido tiempos de respuesta entre quien tiene la informacion y
debe proferir la respuesta y el término de vencimiento del derecho de peticion.

No hay rampa para facilitar el acceso a usuarios con discapacidad.

RECOMENDACION
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1. Expedir una circular de la direccion para que se fije en cartelera, donde se
indique a los ciudadanos y usuarios que toda queja, sugerencia, reclamo,

derecho de peticién y solicitud de informacién, se debe radicar en la
recepcion, en la pagina web del Instituto o en el buzén de sugerencias.

2. Se recomienda aplicar encuestas a los peticionarios o ciudadanos que
hicieron solicitudes, midiendo la satisfaccién con el servicio.

3. Se deben crear mecanismos para el mejoramiento de atencién al ciudadano,
segun el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,

4. Diseflar y aplicar una encuesta, para determinar qué porcentaje de la
poblacién de Villavicencio conoce o sabe que el parque malocas esta abierto
al pablico indicando los dias y horario y si los mismos saben que contenidos
ofrece el parque y que otros servicios tienen el Instituto , esta encuesta puede
ser aplicada via telefénica o por escrito.

9. Se instale buzén de sugerencias en la sede del centro donde se tiene
ubicado el archivo y ofro en la porteria al ingresar al parque malocas

6. Prestar atenci6bn a los ciudadanos con calidez, amabilidad, respuestas
oportunas, de fondo y coherentes con Io solicitado.

7. Establecer tiempos de respuesta con un tiempo no mayor a 5 dias previos al
. vencimiento y designar un funcionario para que haga una revisién previa de
la respuesta.

8. Todarespuesta a los derechos de peticidn, quejas y reclamos debe allegarse
via correo interno al funcionario de planta responsable de ejercer las
funciones de PQRs, para que alli se alimente el cuadro control y disponga
del respectivo soporte.
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LUZ STELLA M

Jefe Oficina Control Interno
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