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INTRODUCCION

Colciencias ha fijado un gran compromiso con respecto a la construccién e implementaciéon de
estrategias de lucha contra la corrupcion, la prevencion de riesgos, la racionalizacion y accesibilidad
de los tramites y servicios, la creacion de espacios de participacion y rendicion y el fortalecimiento
de la atencién al ciudadano.

Dichas estrategias se encuentran alineadas la ley 1474 de 2011 en el sentido de incorporar en el
ejercicio de la planeacion los elementos necesarios para el fomento de la participacion ciudadana,
transparencia y eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros, tecnoldgicos y de talento
humano, de manera que se visibilicen el accionar de la gestion publica.

Para dar cumplimiento al compromiso antes mencionado Colciencias ha establecido el Plan
Anticorrupcion y de Atenciéon al Ciudadano desplegado en los componentes de administracion del
riesgo de corrupcion, antitramites, rendicion de cuentas y atencidn al ciudadano. Dichos
componentes en concordancia al documento elaborado por el Departamento Nacional de Planeacion
y la Secretarias de Transparencia de la Presidencia de la Republica “Estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”

1. OBJETIVO
El Plan Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano pretende fijar las estrategias de caracter
institucional enmarcadas en las politicas de desarrollo administrativo encaminadas a la lucha contra
la corrupcion en términos de la prevencion y mitigacion de riesgos de corrupcion , el acceso agil y
sencillos a los tramites y servicios de Colciencias, la generacién de espacios y el dialogo con la
ciudadania para la participacion a través de la rendicion de cuentas y el fortalecimiento de los
mecanismos de atencion a los ciudadanos.

Lo anterior con el propdsito de fomentar practicas de transparencia y de eficiencia administrativa
para el cumplimiento de los objetivos institucionales que repercuta en el mejoramiento de la
percepcion de la ciudadania con respecto a gestion de la Entidad.

2. ALCANCE
El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano aplica para todos los procesos que hacen del
Colciencias y responde al objetivo estratégico institucional “Convertir a Colciencias en una Entidad
Agil, Moderna y Transparente”



3. MARCO LEGAL

Nombre del Documento Descripcion

Por el cual se establece el Estatuto Basico de Organizacion y

Ley 489 de 1998 Funcionamiento de la Administracion Publica.

Directiva Presidencial 09 de Se adoptan lineamientos para la implementacion de la Politica
1999 de Lucha contra la Corrupcién.

Por medio del cual se reglamenta parcialmente la ley 1474 de
Decreto 4632 de diciembre 9 de 2011 en lo que se refiere a la Comision Nacional para la

2011 Moralizacién y Comision Nacional Ciudadana para la Lucha
contra la Corrupcion y se dictan otras disposiciones.

Por el cual se reglamenta parcialmente el Articulo 10 de la Ley
1474 de 2011. Divulgacion de Programas y Politicas de la
Entidad

(Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
Decreto 0019 de enero 10 de | yeqylaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes
2012 enla Administracidn Publica)

Decreto 4326 de noviembre 11
de 2011

Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del
Ley 1712 de 2014 derecho de acceso a la informacion publica nacional y se
dictan otras disposiciones

4. COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Colciencias ha llevado la formulacion del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano
desplegando cada uno de los componentes que hacen parte integral del mismo, a continuacion se
realiza la descripcion correspondiente en su orden: 1) mapas de riesgo de corrupcion y medidas
para mitigarlo, 2) estrategia antitramites, 3) rendicion de cuentas y 4) atencion al ciudadano.

4.1 Mapas de riesgo de corrupcion y medidas para mitigarlo

Colciencias ha redisefiado la politica de administracién del riesgo de manera tal que esta permita
desarrollar sistematicamente cada una de las fases que van desde la identificacion del riesgo y el
planteamiento de acciones de mejora hasta el seguimiento y revision para la evaluacién de las
eficacia de dichas acciones.

Para la implementacion y desarrollo de la politica de administracion del riesgo se ha disefiado una
guia metodolégica que brinde lineamientos para un adecuado tratamiento de los riesgos
institucionales, identificados en cada uno de los procesos que hacen parte del Sistema de Gestion
de Calidad, con el proposito de garantizar el cumplimiento de la mision y objetivos estratégicos de la
Entidad.



La guia mencionada guia tiene como alcance la administracién del riesgo partiendo desde la
identificacion del mismo hasta el monitoreo y seguimiento a través de los planes de manejo. Se
incluyen los riesgos de corrupcion, para efectos de un manejo sistematico y unificado de manera que
aplique de manera transversal a todos los procesos y funciones de Colciencias.

Corresponde a la Oficina Asesora de Planeacion y la Oficina de Control Interno, impulsar a nivel
institucional una cultura de prevencion del riesgo congruente con el Sistema de Gestion de la
Calidad, el Modelo Estandar de Control Interno - MECI y las Estrategias para la Construccién del
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.

Para facilitar el cumplimiento de los propésitos y requerimientos del sistema, conviene mantener
adecuada no solo la estructura organizacional, sino las funciones y competencias de cada uno de los
funcionarios y colaboradores de la entidad.

Como el Sistema de Administracion de Riesgo debe ser dindmico, esto permite observar los cambios
que presenten los controles y perfiles de riesgo facilitando la actualizacién del nivel de riesgo de
COLCIENCIAS, consintiendo, de igual forma, la prevencion y resolucion de conflictos de interés que
se puedan presentar durante el proceso de recoleccidn de informacion y en las distintas etapas de
su actualizacion, asi como en el registro de eventos y en el mantenimiento del mismo.

Para el logro de lo mencionado con anterioridad, la entidad debe contar con un Equipo (Lideres y
responsable de procesos), que esencialmente apoyara al area responsable del SAR en la
recoleccion y evaluacion de la informacion sobre riesgos en cada una de las dependencias y
procesos en particular.

El mapa de riesgos que incluyen los riesgos de corrupcion han sido construidos con los lideres y
responsables de procesos quienes son los conocedores de las posibles eventualidades que pueden
afectar los objetivos institucionales y lesionar los intereses de una entidad. EI mapa de riesgo de la
Entidad hace parte integral del primer componente del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano. En este sentido se anexa el “mapa de riesgos de corrupcion E101PROF01” para la
vigencia 2015.

4.2 Estrategia antitramites

Colciencias teniendo en cuenta lo establecido en la Ley antitramites, la politica de racionalizacién de
tramites y los lineamientos registrados en la guia de racionalizacion de tramites del Departamento
Administracién de la Funcién Publica, ha formulado las siguientes estrategias:



Programa
Estratégico

Mas Facil,
Menos
Pasos

Estrategia

Tramites
Amigables

Lider de
estrategia

Adriana
Isabel
Prieto

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATEN(}ION AL CIUDADANO
COMPONENTE ANTITRAMITES

Responsable Recursos Entregable o Meta/ Nombre de
Tareas por estrategia i er o (Equipo de Fecha de inicio  Fecha final Parametro de Unidad Cantidad .
trabajo) seguimiento 9
Informe tramites
. ) Oficina Asesora y OPAS
Actualizar SUIT: Revisar el o . -
inventario de tramites en Comité | Gloria Pereira ﬁﬂzﬁl:g?; (t:ilr?g 58%0 15de Abril 15 de 2015 Lng;ﬁgltggzge tramites Informe 1 2{?(?:]:?: geante
de Desarrollo Administrativo Bermidez Desarrollo
Administrativo
Actualizar SUIT: Identificar - - .
i . . Oficina Asesora (Tramites actualizados
lideres de tramites y actualizar o - o
en el SUIT la informacion sobre | Gloria Pereira ﬁﬂzﬁfg?;ﬂr?g Abril 15 de 2015 2D(|)c1|gmbre 25 de :urg);gg;m tramites Porcentaje 100 N.A.
los tramites aprobados por el Bermidez D‘,)AFP)*100°/
DAFP °
Inscribir OPAS: Identificar Oficina Asesora
posibles OPAS y someter a de Planeacion | Junio 15 de Septiembre 30 Acta de reunién o
aprobacion por parte del DAFP y | Gloria Pereira Maria Cristina | 2015 de 2015 OPAS identificadas NA NA lista de
el Comité de Desarrollo Bermidez asistencia DAFP
Administrativo.
Inscribir OPAS: Inscribir OPAS
aprobadas en el SUIT que Oficina Asesora OPAS registradas y OPAS
cumplan el requisito de estar Gloria Pereira de Planeacién | Noviembre 01 Diciembre 25 de | aprobadas en el SUIT Nimero 1 reqistradas en el
disponibles total o parcialmente Maria Cristina | de 2015 2015 que sean total o SSIT
en linea, con el apoyo y asesoria Bermudez parcialmente en linea
del DAFP.
Tramites  prioritarios Documento con
Racionalizar  requisitos  y Oficina Asesora identificado el nombre de los
pasos: Identificar  tramites | Gloria Pereira ﬁﬂe Fflarée'a CON 1 Abril 30 de 2015 g’loiyso 30de Doct;)mer&tol con el Documento 1 "?”‘!‘es.
rioritarios para racionalizacion aria fistina nomore de 1os tlram|tes Ipnon.tallrlos
P Bermidez prioritarios identificados identificados para

para racionalizacién

racionalizacion




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATEN(}ION AL CIUDADANO
COMPONENTE ANTITRAMITES

Tareas por estrategia

Responsable

lider tarea

Recursos
(Equipo de
HELET)

Fecha de inicio

I ERE]

Entregable o Meta/
Parametro de
seguimiento

Unidad

Nombre de
entregable

Racionalizar  requisitos y Documento de
pasos: Identificar el alcance de Documento de analisis analisis del
la automghzacwn de Io§ trgmltes Oficina de _del alca_ipce de la glcance d_g la
a través del disefio e ; . - intervencion de los intervencion de
: - . . | Sistemas de Noviembre 11 Diciembre 25de |, .. - o
implementacion ~ del  nuevo | Gloria Pereira . tframites a través del | Documento los tramites a
Sistema Integrado de Informacién de 2015 2015 nuevo sistema través del nuevo
Informacion.  Planificar  los Diego Ojeda integrado de sistema
cambios en los tramites a la luz informacion integrado de
del nuevo sistema. informacion
Documentos con

Racionalizar  requisitos y el qqncepto

. ; emitido por la
pasos: Gestionar el acceso a Reqistraduri
los certificados de existencia y . eg_|stra uria
representacion legal de las Searetaria Agosto 01 de Diciembre 25 de | Concepto sobre acceso Nacional para
universidades e instituciones sin Gloria Pereira ?:n:t': ILiliana 2015 2015 directo Concepto oCthrc?:rrw;as los
animo de lucro, eliminando éste P .

. - respectivos
requisito de los tramites y di
servicios de la Entidad accesos directos

' alas bases de
datos
Documentos con
el concepto
emitido por la
Racionalizar  requisitos Registraduria
i . q y Secretaria - Nacional para
pasos: Gestionar el acceso a Gloria Pereira | General Liliana Agosto 01 de Diciembre 25 de | Concepto sobre acceso Concento otorgar a
las bases de datos de la Zavata 2015 2015 directo P Colc?encias los
Registraduria Nacional P .
respectivos

accesos directos
alas bases de
datos

Racionalizar  requisitos y
pasos: Eliminar requisitos de los
tramites relacionados con el
proceso de convocatorias

Gloria Pereira

Oficina Asesora
de Planeacion
Maria Cristina
Bermudez

Febrero 01 de
2015

Diciembre 25 de
2015

Listado de requisitos
minimos depurado

Procedimiento

Procedimiento
que incluye el
listado de
requisitos
minimos




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATEN(}ION AL CIUDADANO
COMPONENTE ANTITRAMITES

Recursos Entregable o Meta/

(Equipo de Fecha de inicio  Fecha final Parametro de Unidad Cantidad METERCS

entregable

Programa Lider de

. Responsable
Estratégico SlelEe estrategia

Tareas por estrategia lider tarea

HELET)

seguimiento

depurado para
las convocatorias
de Colciencias

Racionalizar  requisitos y

Oficina Asesora

Procedimiento
que incluye los

pasos: Eliminar requisitos de los de Planeacion | Noviembre 01 | Diciembre 25 de | Listado de requisitos Liqﬂfggg ara
tramites  relacionados  con Maria Cristina de 2015 2015 depurado Iosptrémitez de
Beneficios Tributarios Bermldez b )
eneficios
tributarios
Documento de
analisis con las
Racionalizar  requisitos y ;ran gt(;?/(;or;?;igae
pasos: Analizar la regulacion Oficina Asesora P

de

normativa del tramite de Planeacién | Noviembre 01 Diciembre 25 de Documento de andlisis reconogimiento

Reconocimiento de Centros y su Maria Cristina | de 2015 2015

. . de centros frente

impacto sobre los pasos y Bermidez alos pasos

requisitos de cara al ciudadano L
requisitos de
cara al
ciudadano
Informe con la

Identificar cadenas de cadena de

tramites: proponer cadena de Oficina Asesora tramite

tramites y someterla a revision y de Planeacion | Noviembre 15 Diciembre 25 de | Cadena de  tramite identificada,

a aprobacion por parte del DAFP Maria Cristina | de 2015 2015 identificada detallando

y el Comit¢ de Desarrollo
Administrativo

Bermldez

requisitos para
su aprobacion y
desarrollo




4.3 Rendicion de cuentas

El proceso de rendicidn de cuentas propicia los espacios para socializar y retroalimentar a la gestion publica y construir conjuntamente el camino
hacia la prosperidad colectiva y el desarrollo territorial, entendido éste como un proceso de cambio progresivo en un territorio especifico, que vincula
activamente a diversos actores de caracter publico, privado y comunitario (DNP, 2011).

Colciencias establecido la estrategia de rendicién de cuentas en el marco del programa “Cultura y comunicacion de cara al ciudadano” el cual hace
parte del objetivo estratégico institucional “Convertir a Colciencias en una Entidad Agil, Moderna y Transparente’. En concordancia, las actividades
planteadas en la estratégica de rendicion de cuentas responde a los lineamiento estipulados en el CONPES 6654 de 2010, como mecanismos para
proporcionar espacios de dialogo con la ciudadana, asi como de informar de los avances en la gestion de la Entidad.

Programa

Culturay
comunicacion de
cara al ciudadano

Estrategias

Campafias de C
omunicacion par
a humanizar, ins
pirar y transform
aren CTel

Componente de
rendicion de cuentas

Informacion

Informacion

Lider de
estrategia

Adriana
Prieto
Adriana
Olmos

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

COMPONENTE ATENCION AL CIUDADANO

Tareas por estrategia

Establecer
mecanismos para
fortalecer el contacto
de la Entidad con

Responsable lider
tarea

Recursos
(Equipo de
trabajo)

Fecha de
inicio

Fecha final

Entregable o
Meta/
Parametro de
seguimiento

Unidad

Canti
dad

Nombre de
entregable

A Apariciones
Medios de Grupo de o .
Comunicacién. Esto | Adriana Olmos | Comunicaci | 150212015 | 16/09/2015 | POSitvas en | Apariciones | 200 |
) — medios de positivas 0
incluye la medicion ones L
I comunicacion
de publicaciones
positivas asociadas a
la gestion de
Colciencias
Documento
- Documento
que indica las ue indica las
Realizar monitoreo publicaciones qublicaciones
de medios de Adriana Olmos 24/04/2015 | 31/12/2015 | con Documento |NA | P :
0 . con menciones
comunicacion menciones de -
la gestion de de la gestion
9 de la Entidad

la Entidad




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE ATENCION AL CIUDADANO

Entregable o

a q Recursos "
Programa Estrategias Comp il ol it d? Tareas por estrategia e et (Equipo de Fgchq i Fecha final ’Meta/ Unidad Canti WmiReE
rendicion de cuentas  estrategia tarea trabajo) inicio Parametro de dad entregable
) seguimiento
Resultados e
informe del
diagnosticos
Resultados e de activos
informe del digitales
Informacion diagndsticos | Informe NA | Documento
de activos sobre disefio e
Disefiar e Grupo de digitales ::né):lementacm
implementar del Adriana Olmos Comunicaci | 09/04/2015 | 31/12/2015 ecosistema
ecosistema digital ones digital
Documento
Adriana sobre disefio Documgnt?
Prict R sobre disefio e
o rieto i ié
Campatias de C | |nformacion Adriana implementacié | Documento | 1 |mc§)h|ementa0|o
Culturay omunicacion par OImos n del nae
comunicacion de | a humanizar, ins ecosistema ecosistema
cara al ciudadano | pirar y transform digital digital
aren CTel
Matriz de
eventos de la Matriz de
" Disefiar e Entidad .
Informacion h Matriz 1 eventos de la
implementar Protocolo de Entidad
Protocolo de Eventos Eventos
teniendo en cuenta: Grupo de Institucionales
criterios de Adriana Olmos Comunicaci | 15/01/2015 | 31/12/2015
participacion, ones
acompafiamiento, Numero de
B cubrimiento redes eventos en los Relacién de
Informacion ial Eventos 100
sociales cuales se eventos
participa




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE ATENCION AL CIUDADANO

Entregable o

Recursos

Programa Estrategias Componente de Lider de Tareas por estrategia Responsable lider (Equipo de Fecha de Fecha final Meta/ Unidad Canti Nombre de
rendicion de cuentas  estrategia tarea trabajo) inicio Parametro de dad entregable
) seguimiento
Disefiar e
implementar de 4
. Céapsulas .
Canales de Céapsulas . ) Céapsulas
A . ) informativas . )
comunicacion Grupo de informativas Boletin informativas
" institucional: disefio ' . Boletin - Boletin
Informacion de canal audiovisual, Adriana Olmos Comunicaci | 09/04/2015 | 25/12/2015 electrnico eIectron~|co NA electrnico
. o ones N Campafias N
boletin electronico, Campafias de de Campafias de
campafias de innovacién . » innovacién
. o innovacion
innovacion, capsulas
informativas
Socializar con
funcionarios,
coIaporagjores . Reportes a Documento
Colciencias, Oficina ravés de s Documentos
Informacion comunidad y Adriana Prieto Asesorade | 31/01/2015 | 25/12/2015 | .~ . N NA | institucionales
) . " distintos institucional -
ciudadania los Planeacion medios izados socializados
Adriana | compromisos, la
Prieto | gestion y resultados
Adriana | institucionales.
Olmos
Identificar y publicar
informacion del Oficina Publicaciones Publicacion
Informacion SNCTI de interés Adriana Prieto Asesorade | 13/01/2015 | 25/12/2015 ) es NA
_— . i realizadas .
Hacer rendicion para los diversos Planeacion realizadas
Cero Improvisacion de cuentas actores
permanente
Reuniones que
llevé a cabo la
directora
Desarrollar diversos cuando estaba
espacios para construyendo
dialogar con los Oficina Evidencias de el plan mesas
Diélogo diferentes publicos Adriana Prieto Asesorade | 01/03/2015 | 15/12/2015 | reuniones Evidencias | NA | de trabajo
en tematicas de Planeacion realizadas (virtual) sobre
interés para los las
actores del SCNTI convocatorias
acuerdos
regionales de
regionalizacion




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE ATENCION AL CIUDADANO

Entregable o

. Componente de Lider de . Responsable lider Recyrsos Fecha de . Meta/ Canti Nombre de
Programa Estrategias o ¥ Tareas por estrategia (Equipo de " Fecha final .
rendicion de cuentas  estrategia tarea trabajo) inicio Parametro de dad entregable
) seguimiento
Oficina
Desarrollar la Asesora de Inf d
o audiencia publica con Adriana Prieto Planeacion 111201 11201 Ar: orme de Inf 1
Didlogo su respectiva Adriana Olmos Grupo de 0171172015 | 30111/2015 udlgnC|a niorme
o . Publica
evaluacion Comunicaci
ones
S Oficina
Sensibilizacion a
S Asesora de
funcionarios y Planeacion Medios
Incentivos colaboradores de la Adriana Prieto Grupo de 15/12/2015 | 30/10/2015 utilizados Medios NA | NA
Hacer rendicion entlg,a_d, SOde'e Comunicaci
Cero Improvisacion | de cuentas rendicion de cuentas ones
permanente
Informe de
Desarrollar diversas estrategias
estrategias que implementada
incentiven a los Oficina s: Guardianes
funcionarios y Asesora de de la marca, Informe de
Incentivos colaboradores de Adriana Prieto | "\aN€8CION | 541030015 | 30/11/2015 | CONOUrSOdE A | jeimes | Na | STAtOgES
Colciencias a realizar Grupo de maleta, implementada
actividades Comunicaci participacion s
relacionas con la ones en eventos
rendicion de cuentas sobre
permanente rendicion de
cuentas.




4.4 Atencion al Ciudadano

Colciencias para desarrollar el componente de atencién al Ciudadano, ha propuesta acciones encaminadas afianzar la cultura del servicio al
ciudadano al interior de la Entidad y el fortalecimiento de los canales de atencién. A continuacion se desglosan las acciones a desarrollar

durante la vigencia:

Programa

Cultura'y
comunicacion de
cara al
ciudadano

Estratégicas

Fomentar la
Cultura de Servicio
al Ciudadano
oportuno y con
calidad

Lider de
estrategia

Angela
Maria
Gonzalez

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE ATENCION AL CIUDADANO

Tareas por estrategia

Creacion del manual de
atencion al usuario que

Responsable
lider tarea

Recursos
(Equipo de
trabajo)

Fecha de
inicio

Fecha final

Entregable o
Meta/
Parametro de
seguimiento

Unidad

Cantidad

Nombre de
entregable

" Grupo de . Manual de servicio al -
contenga: Politica, . 9 Febrero 1 de | Junio 12 de . . Manual de servicio
protocolos y procedimientos Lupita Arenas A?enuon al 2015 2015 ciudadano publicado | Manual 1 al ciudadano

Ciudadano y aprobado
aprobados, documentados y
socializados
Cronograma de las
actividades y
Grupo de listados de
Desarrollar campafia de Atencion al asistencia

arrolar campana de . Ciudadano Septiembre Noviembre 30 Jornadas de Jornadas de
socializacién de la politica de | Lupita Arenas G d 01 de 2015 de 2015 ializacio Socializacic 3 pi
servicio al ciudadano rupode e e socializacion ocializacion ezas,

Comunicaciones participacion en
-Yesenia Santa comites directivos,
ampliado y general
y actividad ludica.
Direccion de
Realizar capacitaciones que Gestion de Memorias de los
permitan desarrollar . Recursos y Julio1 de Diciembre 15 de | Jornadas de Jornadas de .

- - Lupita Arenas o o e 5 talleres y registro
habilidades de servicio al Logistica -Area | 2015 2015 capacitacion capacitacion de asistencia
ciudadano de Talento

Humano
Evidencia de la
aceptacion por
Implementacion de una Oficina de Herramienta parte de
) o . ; Noviembre 17 | Diciembre 31 de | tecnolégica CRM Herramienta Colciencias, en el
herramienta tecnoldgica Lupita Arenas Sistemas de de 2015 2015 tion d ¢ oai 1 d tod
CRM para gestion de PQRS Informacion € Para gestion de ecnologica ocumento ¢e
PQRS contratada entrega del CRM,
por parte del

proveedor




Lider de
estrategia

Estratégicas

Programa

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE ATENCION AL CIUDADANO

Tareas por estrategia

Responsable
lider tarea

Recursos
(Equipo de
trabajo)

Fecha de
inicio

Fecha final

Entregable o
Meta/
Parametro de
seguimiento
No.  colaboradores
del centro de

Unidad

Cantidad

Nombre de
entregable

Entrenar al personal del Grupo de contacto
Gr upo de Atenmon' al Lupita Arenas Atencién al Agosto 01de | Agosto 01 de operando/No. Porcentaje 100 Manual de CRM
Ciudadano en el manejo de Ciudad 2015 2015 laborad del
la herramienta de CRM ludadano colaboracores €
centro de contacto
capacitados
Evidencia de la
aceptacion por
Realizar seguimiento a la Oficina de Herramienta parte de
. . : Septiembre Diciembre 31 de | tecnolégica CRM Herramienta Colciencias, en el
contratacion de la  la | Lupita Arenas Sistemas de 29 de 201 201 o g 1
herramienta CRM Informacion de 2015 015 para gestion de tecnoldgica documento de
PQRS contratada entrega del CRM,
por parte del
proveedor
Apllcar encuestas a los Grupo de Tabulacion, analisis y Tabulacion y
ciudadanos y publicar los Atencion al entrega de los entreqa de los
resultados en la  web | Alba liseth Ciudadano Junio 01 de Diciembre 15 de | resultados de los | Encuesta 2 result% dos de Ia
(frecuencia semestral) junto | Torres Lopez Grupo de 2015 2015 resultados de la | aplicada encuesta de
con el informe semestral de pode encuesta de X i
Comunicaciones ; L satisfaccion
PQRDS satisfaccion




