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SEGUIMIENTO A: Informe de PQRSD - 1er semestre 2024. 2 40%
EN PROCESO 3 60%
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OBJETIVO: Presentar las acciones implementadas por el Instituto Distrital de Turismo de Santa Marta - INDETUR, para mejorar la eficiencia enla respuesta de los PQRSD, como un pilar estratégico para el cumplimiento de los objetivos del Plan de Desarrollo y de la Ley.
TOTAL OBSERVACIONES 5 100%
IDENTIFICACION DEL OBSERVACIONES U OPORTUNIDADES [ ACCIONESDEMEJORA ] SEGUIMIENTO Y EVALUACION - OCI
SEGUIMIENTO A: Incluida en un Plan de Accién? . ,
No. PROCESO SOLICITADO POR: DESCRIPCION ACTIVIDAD REALIZADA RESPONSABLES 3851 D'E SOPORTE DE REVISION A2050 D E OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES ESTADO
- - EJECUCION REVISION
Compromiso| Informe SI [ NO Cual?
Si bien se encontraron peticiones con
respuestas extemporaneas, se realizo la
actualizacion de la plantilla de ingresos de
. PQRSD donde se automatizaron las fechas de |, . - .
o . . Se observaron sesenta y tres (63) respuestas extemporaneas, por lo cual, L . Lideres responsables de . Se demuestra que seestan implementando acciones
Atencién al Ciudadano / Oficina de Control Plan Anual de , o . ; o respuestas con indicadores de dias y semaforos Matriz de PQRSD y Acta de . )
1 . L X X Y se recomienda que para la siguiente periodo se evite la presentacion de o - atender los Permanente L 22/08/204  |por parte del Instituto para atender las observaciones En proceso
Corporativa / Direccion Interno Auditoria . - para saber los vencimientos de las peticiones . reunion. . . .
contestaciones fuera del término legal. e . . requerimientos. y mejorar los tiempos de respuesta de la entidad.
recibidas. Del mismo modo nos reunimos con
las diferentes direcciones con el fin de tomas las
medidas necesarias para cumplir con las
respuetas necesarias.
Se recomienda nuevamente que desde el area de atencion al ciudadano
se remitan notificaciones preventivas y/o alertas a las diferentes areas al o R
. - - Con la actualizacién de la matriz de ingresos de
momento de presentarse el riesgo de vencimiento en los términos de o
- , . . las PQRSD, se establecié que al momento de - .
respuesta de los requerimientos y que envie copia al correo de la Oficina darle traslado a las peficiones se indicar las Se demuestra que se estan implementando acciones
Atencion al Ciudadano / Oficina de Control Plan Anual de  |de Control Interno, sobre el informe de los derechos de peticion préximos 1asp Atencion al Ciudadano / Matriz de PQRSD y Correos de por parte de Atencion al ciudadano para atender el
2 . L X X Y . X . fechas de vencimiento, para dar las respuestas C . Permanente 22/08/204 . ) . L En proceso
Corporativa / Direccion Interno Auditoria a vencer, cuando sea el caso, para que dicha Oficina realice su 2 fiempo. Del mismo modo. se estable el Subdireccion Corporativa alertas. lineamiento de copiar los requerimiento y/o alertas a la
seguimiento y verifique el cumplimiento de respuesta, en aras de evitarla | . PO A . OCI como control preventivo.
» . . sistema de recordatorio o alertas, 3 dias antes
presentacion de acciones de tutela para la proteccion del Derecho . -
. . . . del vencimiento de las peticiones.
Fundamental de Peticion y como mecanismo de prevencion del dafio
antijuridico.
Se recomienda ajustar nuevamente la matriz pues aun presenta
imprecisiones en la informacién reportada ya que se evidencia:
+ Que se han catalogado clases de peticion de manera errada pues se
enunciaron algunas como denuncia por lo cual se recomienda revisar
bien ya que las denuncias son Manifestaciones de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con
una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos
en desarrollo de sus funciones. De lo contrario se tratarian de quejas sin
importar como lo enunci6 el usuario.
+ Fallas en la asignacion de la oficina responsable pues hay duplicidad
Atencién al Ciudadano / Oficina de Confrol Plan Anual de referente a la oficina de promocién y mercadeo y falta incorporar la oficina [Se ajusto la Matnz de PQRSD a fin de atender Atencién al Ciudadano / . Se demuestrg que se implementaron acciones por
3 ) L, X X .y de control interno las observaciones resultantes del Informe o . 02/08/2024 Matriz de PQRSD 22/08/204 parte del Instituto para atender las observaciones y
Corporativa / Direccion Interno Auditoria . . , o . Subdireccion Corporativa : . .
+ La columna trasladado a se encuentra mal diligenciada pues eso se semestral y se dara adecuado diligenciamiento. mejorar la matriz de PQRSD de la entidad.
refiere no a la oficina interna lo cual ya se encuentra sino a la destinacién
final del requerimiento es decir o el peticionario u otra oficina en razon de
su competencia, entre otros.
+ La columna de correo electronico también se encuentra mal diligenciada
pues se encuentra en su mayoria llena de nombres y pues solo debe
llevar correos cuando se tengan y de lo contrario llevaria un indicador de
que no se tiene correo.
+ Se observa que a las tutelas se les colocé a todas 10 dias y es sabido
por disposicién legal que 10 dias s6lo es el término maximo, pero que el
término que debe consignarse en la columna, es el que establezca la
autoridad judicial correspondiente.
Se recomienda a la Subdireccion Corporativa / Talento Humano, realizar o . , . . o,
» . . o - . Se socializé con las diferentes areas la Talento Humano / o Se atendieron las recomendaciones y se realizé la
Atencién al Ciudadano / Oficina de Control Plan Anual de  [nueva socializacion del Procedimiento para la Tramitacion de PQRSD, a|. . - o . Acta de reunién y listado de G . . .
4 . L X X L . , . importancia de las respuestas y procedimiento  |Subdireccion Corporativa| — 14/08/2024 . . 22/08/204  |socilizacion con los lideres de las diferentes areas
Corporativa / Direccion Interno Auditoria efectos de establecer nuevos lineamientos de control para evitar las . asistencia. .y
. : . de las PQRSD del Instituto. / sobre el procedimiento de PQRSD.
contestaciones a destiempo, con el personal involucrado.
Se recomienda retomar las campafias anticorrupcion en la vigencia o
- Se encuentra en proceso la elaboracion de
s . . 2024, dando a conocer la practica transparente de los procesos de laf . o o . I . o
Atencion al Ciudadano / Oficina de Control Plan Anual de . . . piezas publicitarias, videos, etc., para el Atencion al Ciudadano / . e Se inicid la articulacion para el desarrollo y puesta en
5 . L X X Y entidad y reforzando los canales que se ofrecen al ciudadano, en virtud N . . C . 30/09/2024 Piezas publicitarias, video, etc. 22/08/204 N . 9 . En proceso
Corporativa / Direccidn Interno Auditoria o . o desarrollo de la campafia anticorrupcién y su  [Subdireccion Corporativa marcha de la campafia anticorrupcion de la entidad.
de que no se realiz6 en forma debida durante la vigencia 2023 y no se ha - -
. . . . posterior divulgacion.
realizado en lo que va transcurrido de la vigencia 2024.
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