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	INFORME PRIMER CUATRIMESTRE DE SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO DEL IDSN 2015.
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	04
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	INTRODUCCION

El presente documento “Informe de Seguimiento al Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano del Instituto Departamental de Salud de Nariño correspondiente al Primer Cuatrimestre de 2015”, contiene el ejercicio realizado por la Oficina de Control Interno de Gestión que busca hacer visible el esfuerzo realizado por el IDSN para evitar y reducir las causas que dan origen a determinados riesgos de corrupción, que eventualmente puedan ocurrir sobre los objetivos específicos de los procesos, a través de medidas que le permitan al IDSN, objetivamente, evitar o reducir el riesgo de esos actos de corrupción, bien sea posible o casi segura su materialización o realización; pues, en cualquier medida la corrupción es inaceptable e intolerable, como lo establece el Estatuto Anticorrupción (L. 1474 de 2011). El seguimiento estratégico de este proceso está a cargo de un responsable designado por la administración en cada dependencia para el efecto, quien ejecuta acciones de seguimiento, vigilancia y control a través de indicadores preestablecidos por el IDSN y verificados por la Oficina de Control Interno de Gestión.

El Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano del Instituto Departamental de Salud de Nariño - IDSN, oportunamente publicado, se planteó como una estrategia definida tanto para la lucha contra la corrupción como para el afianzamiento de la cultura de servicio al ciudadano, teniendo como objetivo específico la prevención de eventos y situaciones de corrupción que eventualmente se puedan presentar, en el entorno de nuestro accionar institucional, generar procesos de control para garantizar y reconocer los derechos y deberes de todos los que de una u otra manera nos encontramos vinculados con la entidad como Estado y/o nivel de cliente interno, externo y/o comunidad.

Las estrategias, mecanismos, lineamientos y gestión de riesgos de lucha contra la corrupción, la racionalización de trámites, el afianzamiento de la cultura de servicio al ciudadano (cultura de lo público), los mecanismos de Rendición de Cuentas para la “participación ciudadana en la construcción del destino colectivo” y la gobernabilidad, herramientas establecidas en el Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano son de obligatorio cumplimiento y aplicabilidad para todos los procesos, áreas, contratistas y servidores públicos adscritos o vinculados al IDSN.

El presente informe tiene como base el documento “Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano” adoptado por el Instituto Departamental de Salud de Nariño a 31 de Diciembre de 2015, en la presente fecha incorporado en el página web del IDSN y fundamentado en los documentos soportes encontrados en la OCIG y que se allegan al mismo, verificados y viabilizados en su oportunidad por el Jefe de la Oficina de Control Interno de Gestión. Lo anterior en cumplimiento a lo previsto en el Capítulo Sexto de la Ley 1474 de 2011 y su Decreto reglamentario No. 2641 de 2012, “Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano” y de lo establecido por la Ley 87 de 1993.

OBJETIVO Y ALCANCE

La Ley 1474 de 2011, en el Artículo 73 establece que cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deberá elaborar cada año una estrategia denominada “Plan de Lucha Contra la Corrupción y de Atención al Ciudadano”, la cual contendrá en otros: (i) el Mapa de Riesgos de Corrupción y las medidas para controlarlos y evitarlos, (ii) las Medidas Antitramites, (iii) la Rendición de Cuentas y (iv) los mecanismos para mejorar la Atención al Ciudadano. 

Por otra parte el Decreto Nacional 2482 de 2012, que adopta el Modelo Integrado de Planeación y Gestión como instrumento de articulación y reporte de la planeación y que actualiza las políticas de desarrollo administrativo, incluye en su política de transparencia, participación y servicio al ciudadano, orientada a acercar el Estado al ciudadano y hacer visible la gestión pública, el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano.

En este orden de ideas, la Oficina de Control Interno en cumplimiento a su función de verificación y control de acuerdo a lo señalado en el Decreto 2641 de Diciembre de 2012, en el artículo 5°, reglamentario de los artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, se determina entre otros, que el seguimiento al cumplimento de las orientaciones y obligaciones derivadas  del documento “Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano”, entre tanto que “…El mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las obligaciones derivadas del mencionado documento, estará a cargo de las oficinas de Control Interno…..”

PRIMER COMPONENTE

METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO

El Instituto Departamental de Salud de Nariño adoptó el Plan  Anticorrupción y de Atención al Ciudadano (Ley 1474 de 2011 “Estatuto  Anticorrupción”), como entidad certificada por ICONTEC ISO 9001:2008 y NTCGP 1000:2009 e implementó un Sistema Integrado de Gestión de la Calidad, el Modelo Estándar de Control Interno MECI:2014 y el Mapa de Riesgos Institucional (consolidado) que, como se dijo, se complementa con el Mapa de Riesgos de Corrupción el cual fue integrado, igualmente, al Sistema de Gestión de Calidad de la entidad. 

Cada Jefe de área del IDSN, con el acompañamiento de la Oficina de Control Interno, actualizó el Mapa de Riegos de Corrupción, de acuerdo a los siguientes aspectos: identificación del riesgo, análisis del riesgo, evaluación del riesgo, tratamiento con sus respectivos responsables y seguimiento al estado del riesgo, valoración, control de eficacia mediante indicadores, acciones realizadas.
En la terminología de gestión del riesgo, la probabilidad hace referencia a la “oportunidad de que algo suceda”, medido o determinado de manera objetiva (basado en datos y hechos históricos) o subjetiva (bajo criterios de experiencia o experticia de quien analiza), utilizando términos generales o matemáticos (como la probabilidad numérica) o la frecuencia en un periodo de tiempo determinado. 

La metodología que se utilizó durante este cuatrimestre aplicada para este componente es la siguiente:

a. Identificación de Riesgos de Corrupción. Para la identificación del riesgo se revisaron por parte de los responsables de cada dependencia, las causas y los factores internos y externos que pueden afectar el logro de los objetivos de la entidad, antes se procede a su definición:
“Riesgo de corrupción: se entiende por riesgo de corrupción la posibilidad de que por acción u omisión, mediante el uso indebido de poder, de los recursos o de la información, se lesionen los intereses de una entidad y en consecuencia del estado, para la obtención de un beneficio particular”.

b. Mapa de Riesgos de Corrupción. Según el Mapa de Riesgos 2015, de conformidad con el método de Fallo adoptado, se identificaron veintinueve (29) riesgos de corrupción clasificados por procesos y detallados de la siguiente manera:

Proceso

Cantidad

Calidad

1

Gestión del Riesgo y Control Interno

1

Gestión Jurídica

2

Gestión Talento Humano

2

Gestión de Recursos

3

Secretaría General

2

Articulación Intersectorial

1

Asistencia Técnica

1
Inspección, Vigilancia y Control

6

Laboratorio Salud Pública

2

Gestión Red de Servicios

3

Planificación y Desarrollo

3

Dirección  - Control Interno Disciplinario

1

Subdirección Salud Pública - Calidad y Aseguramiento

1

Total

29
El Mapa de Riesgo de Corrupción del IDSN, se encuentra en el vínculo: www.idsn.gov.co, Link seguimiento Mapa de Riesgos de Corrupción IDSN.

c. Análisis del Riesgo. El análisis de probabilidad de materialización de riesgos de corrupción se realizó teniendo en cuenta lo indicado por la DAFP, en el documento: “Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano”. 
La metodología por procesos considera cinco probabilidades de materialización del riesgo: raro, improbable, moderado, probable y casi certeza y, en los de corrupción, únicamente se consideran dos criterios (i) casi seguro (se espera que el evento ocurra en la mayoría de las circunstancias) y (ii) posible (el evento puede ocurrir en algún momento).

La metodología existente en el IDSN para el levantamiento de los riesgos por procesos y riesgos institucionales, tiene varias categorías establecidas en el impacto insignificante, menor, moderado, mayor y catastrófico y para los riesgos de corrupción siempre serán de único impacto.
En el Mapa de Riesgos del IDSN se hace referencia a la probabilidad de materialización para cada uno de los riesgos identificados y la clasificación de la zona de riesgo, donde se considera inadmisible la materialización del riesgo de corrupción, ya que lesionaría la imagen, credibilidad y transparencia del Instituto.
d. Valoración del Riesgo de Corrupción. Como lo señala el instructivo de la DAFP, “es el producto de confrontar los resultados de la evaluación del riesgo con los controles identificados”, esto se hace con el objetivo de establecer prioridades para su manejo. Los controles establecidos para los riesgos de corrupción del IDSN son de tipo preventivo. 
La valoración de los controles es de tipo cuantitativo, para saber con exactitud cuántas posiciones dentro de la Matriz de Seguimiento es posible desplazarse, a fin de bajar el nivel de riesgo al que está expuesto el proceso analizado.  

e. Política de Administración de Riesgos de Corrupción. De conformidad con la Cartilla DAFP, dentro de las actividades contenidas en la política de administración de riesgos de corrupción, se incluyen  las siguientes acciones:  

Evitar el riesgo: “Tomar las medidas encaminadas a prevenir su materialización. Es siempre la primera alternativa a considerar, se logra cuando al interior de los procesos se genera cambios sustanciales por mejoramiento, rediseño o eliminación, resultado de unos adecuados controles y acciones emprendidas.”
Reducir el riesgo: “Implica tomar medidas encaminadas a disminuir la probabilidad (medidas de prevención). “La reducción del riesgo es probablemente el método más sencillo y económico para superar las debilidades antes de aplicar medidas más costosas y difíciles”
“Cuando el Riesgo sea de Corrupción se aplicará como política de administración: evitar y reducir”

e. Seguimiento de los Riesgos de Corrupción: Se realiza cuatrimestralmente sobre los controles implementados para evitar la materialización. Estos seguimientos se efectuarán en cada proceso, con base en la cultura del autocontrol y se verificará por parte de la Oficina de Control Interno de Gestión la eficacia de los controles implementados: con corte a 30 de abril, 31 de agosto y a 31 de diciembre.  
SEGUNDO COMPONENTE
ESTRATEGIAS ANTITRAMITE
El IDSN, mediante estrategias contenidas en Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 2015, busca simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los trámites existentes, así como acercar al ciudadano a los servicios que presta el Estado, mediante la modernización y el aumento de la eficiencia de sus procedimientos, eliminando los innecesarios que afectan la eficiencia, eficacia y transparencia de la administración pública. En efecto, a mayor cantidad de trámites y de actuaciones, aumentan las posibilidades de que se presenten hechos de corrupción. Se pretende por lo tanto, entre otras cosas, eliminar factores generadores de acciones tendientes a la corrupción, materializados en exigencias absurdas e innecesarias, cobros, demoras injustificadas, etc.

Así las cosas, una estrategia de lucha contra la corrupción debe incluir, como eje fundamental, mecanismos encaminados a la racionalización de trámites, que permitan:

· Respeto y trato digno al ciudadano, rompiendo el esquema de desconfianza para con el Estado
· Contar con mecanismos y herramientas que restablezcan la presunción de la buena fe
· Facilitar la gestión de los servidores públicos
· Mejorar la competitividad del IDSN
· Construir un Estado moderno y amable con el ciudadano
Como lineamientos generales, el IDSN resalta la importancia que tiene dentro del proceso de  implementación de esta política el desarrollo de las fases propuestas para la estrategia antitramites:  

Identificación de Trámites. Se identifican los elementos que integran los trámites y procedimientos administrativos, con el fin de evaluar la pertinencia, importancia y valor agregado para el usuario (Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización de trámites y procedimientos administrativos).
Racionalización de Trámites. La racionalización es el proceso que permite reducir los trámites, con el menor esfuerzo y costo para el usuario, a través de estrategias jurídicas, administrativas o tecnológicas que implican: simplificación, estandarización, eliminación, automatización, adecuación o eliminación normativa, optimización del servicio, interoperabilidad de información pública y procedimientos administrativos orientados a facilitar la acción del ciudadano frente al Estado. El resultado es la optimización de trámites.
Actividades que se están realizando actualmente en el IDSN:

· Requerimientos asociados a la Ley Antitramites (Decreto 019 enero 10 de 2012) 
· Socialización de las estrategias antitramites del IDSN, en el momento en que se adoptó el Plan Anticorrupción y de Atención al ciudadano
· Actualización de información en el Sistema Único de Información de Trámites – Sistema Único de Información de Trámites – SUIT, que es un instrumento de apoyo para la implementación de la Política de Racionalización de Trámites que administra el Departamento Administrativo de la Función Pública en virtud de la Ley 962 de 2005 y el Decreto 019 de 2012; este sistema es creado para que sea la fuente única y válida de la información de trámites que todas las instituciones del Estado ofrecen al ciudadano. 

El estado de la Actualización de Tramites del IDSN en el SUIT a la fecha, es el siguiente:
 [image: image1.emf]Fecha de la 
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Nombre Estado

08/05/2014 Autorización sanitaria para el transporte de residuos especiales En evaluación 

08/05/2014 Autorización para capacitar a manipuladores de alimentos En evaluación 

08/05/2014 Inscripción de profesionales para participar en el sorteo de plazas de servicio social obligatorio En evaluación 

08/05/2014 Refrendación del carné de aplicador de plaguicidas En evaluación 

08/05/2014 Renovación de la habilitación de prestadores de servicios de salud En evaluación 

08/05/2014 Autorización sanitaria favorable para la concesión de aguas para el consumo humano En evaluación 

08/05/2014 Reporte de novedades al registro especial de prestadores de servicios de salud En evaluación 

08/05/2014 Concepto sanitario para empresas aplacadoras de plaguicidas En evaluación 

08/05/2014 Apertura de los centros de estética y similares En evaluación 

08/05/2014 Licencia para prestación de servicios en seguridad y salud en el trabajo En evaluación 

08/05/2014 Cancelación de la inscripción para el manejo de medicamentos de control especial En evaluación 

08/05/2014 Apertura de establecimientos farmacéuticos En evaluación 

08/05/2014 Aprobación y renovación de plazas para el servicio social obligatorio En evaluación

25/08/2015 Curso de manipulación higiénica de alimentos En evaluación 

25/08/2015 Concepto sanitario En evaluación 


Es importante verificar o hacer seguimiento al estado de los trámites en el SUIT, para lograr su aprobación, se observa que desde el año anterior se han realizado las propuestas.
TERCER COMPONENTE

RENDICIÓN DE CUENTAS

La Rendición de Cuentas es una “expresión de control social”, que comprende acciones de petición de información y de explicaciones, así como la evaluación de la gestión, y que busca la transparencia de la gestión de la administración pública para lograr la adopción de los principios de Buen Gobierno.

Más allá de ser una práctica periódica de audiencias públicas, la rendición de cuentas a la ciudadanía debe ser un ejercicio permanente que se oriente a afianzar la relación Estado – ciudadano. Por su importancia, el IDSN elabora anualmente una estrategia de rendición de cuentas y se incluya en las estrategias del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano. 
La Rendición de Cuentas: 
· Se estructura como un proceso conformado por un conjunto de normas, procedimientos, metodologías, estructuras, prácticas y resultados mediante los cuales, las entidades de la administración pública del nivel nacional y territorial y los servidores públicos informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestión a los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades públicas y a los organismos de control, a partir de la promoción del diálogo.

· Se convierte en un instrumento que implica la obligación de informar y el derecho de ser informado, Es un proceso permanente y una relación de doble vía entre el gobierno, los Ciudadanos y los actores interesados en los resultados y en la gestión pública.

· No debe ni puede ser un evento periódico, unidireccional, de entrega de resultados, sino que por el contrario tiene que ser un proceso continuo y bidireccional, que genere espacios de diálogo entre el Estado y los ciudadanos sobre los asuntos públicos. Implica un compromiso en doble vía: los ciudadanos conocen el desarrollo de las acciones de la administración nacional regional y local, y el IDSN explica el manejo de su actuar y su gestión. Siendo así, se invita a las entidades públicas para que realicen acciones orientadas a involucrar a los ciudadanos en la toma de decisiones y en la rendición de cuentas.
· Debe ser permanente y contener información comprensible, actualizada, oportuna, disponible y completa.
Para el transcurso de la vigencia 2015, se ha programado la ejecución de tres (3) Audiencias Públicas de Rendición de Cuentas, por solicitud expresa de Dirección, teniendo en cuenta que este año, finaliza el periodo de su administración.
CUARTO COMPONENTE
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCIÓN AL CIUDADANO

Con este mecanismo se busca mejorar la calidad y accesibilidad de los trámites y servicios que ofrece el Instituto Departamental de Salud de Nariño y satisfacer las necesidades de la ciudadanía como una estrategia de gestión de servicio al ciudadano.

Recepción de Peticiones, Quejas y Reclamos:

El Instituto Departamental de Salud de Nariño cuenta con una oficina de atención de Peticiones, Quejas, Denuncias y Reclamos la que viene operando en una interrelación directa de Estado y ciudadano.

· Se cuenta con un Equipo de trabajo idóneo encargado de atender, asesorar y proveer la información misional veraz y oportuna a los ciudadanos de forma presencial, virtual y vía telefónica, encargada de crear relaciones de respeto y fortalecer la imagen institucional centrada en el ciudadano.
· Se recepcionan en forma escrita dirigida al Instituto o remitida por entidades como la Personería, Defensoría, Procuraduría, Contraloría, Supersalud, EPS, IPS, ESE y cualquier otra entidad.
· La Oficina de Control Interno de Gestión tiene bajo su responsabilidad efectuar el seguimiento tanto al trámite a los Derechos de Petición como al trámite de las Sugerencias, Quejas y Reclamos que las y los ciudadanos ejerciten ante el IDSN
· Buzón de Sugerencias, Quejas y Reclamos instalados en la Institución.
· Telefónicamente mediante la Línea gratuita de Quejas y Reclamos 018000933344.
· Sistema de correo postal, electrónico y/o mensajería.
· De forma virtual por la Página Web www.idsn.gov.co en el enlace Quejas y Reclamos.
· La atención al público por parte de la oficina de Peticiones, Quejas y Reclamos se hace de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:00 p.m. en jornada continua garantizando un mejor servicio del Instituto Departamental de Salud de Nariño.
· Se puede comunicar o dirigirse al Instituto Departamental de Salud de Nariño: Calle 15 No. 28-41 Plazuela de Bombona, Conmutador 7235428-7236928-7233359-7232260.
· Las Quejas recibidas en las otras sedes del Instituto deben ser registradas por el funcionario designado en el software de Centro de Atención de Quejas y Reclamos IDSN, página web www.idsn.gov.co , Link Quejas y Reclamos.

Las denuncias serán registradas, radicadas y tramitadas en la entidad de acuerdo a su contenido y su resolución se realizará dentro de los términos legales, conforme al artículo 14 de la ley 1437 de 2011, los términos para resolver son:

· Para cualquier petición : 


15 días siguientes a la recepción

· Para la petición de documentos:

10 días siguientes a la recepción

· Consultas de materias a su cargo:
30 días siguientes a la recepción

· Peticiones entre autoridades:

10 días siguientes a la recepción

Afianzar la Cultura de Servicio al Ciudadano 

Consiste en fortalecer las oficinas de Atención al Ciudadano del Instituto Departamental de Salud de Nariño a través de mecanismos de orientación y canales de interacción, creando relaciones de respeto y mejorando la percepción del ciudadano frente al instituto mediante las siguientes actividades:

Jornadas de divulgación de los servicios de atención al ciudadano a través de carteleras, pagina Web, socialización diaria con el público en las oficinas de atención al ciudadano.

Participación en las Ferias Nacionales de Servicio de Atención al Ciudadano en Salud.

Comité interdisciplinario de gestión de servicio para la atención, evaluación y trámite de Peticiones, Quejas, reclamos y sugerencias en el IDSN a través de atención a la población pobre y vulnerable.

Participación de servidores públicos en procesos de capacitación virtual o presencial en temáticas de servicio al ciudadano.

Fortalecimiento de Canales de Atención: El Instituto permite a los usuarios la presentación de solicitudes o requerimientos a través de diferentes canales, tales como:

Medio Escrito: las solicitudes se podrán presentar en forma escrita las que deben contener como mínimo: Nombres y apellidos del solicitante y/o su representante o apoderado, dirección de correspondencia o correo electrónico para su respectivo contacto, objeto de la solicitud, razones en las que se apoya y relación de documentos que soportan la evidencia o fundamento de la situación descrita de las que existen formatos implementados por calidad.

Buzones: Sirven de canal de interacción entre el ciudadano y el IDSN, por ello se deben instalar en cada piso en las áreas comunes   para conocimiento de la ciudadanía en general, así de esta manera recepcionar los reclamos o sugerencias. Este mecanismo de atención ayuda a las personas que por desconocimiento no saben del manejo de la página Web o los trámites a seguir para sugerencias. En el buzón debe estar adherido el formato de quejas junto con su bolígrafo para ser depositado en la urna.

Presencial: Si desea realizar su requerimiento o solicitud de manera presencial deberá dirigirse a la Oficina de Atención al Ciudadano o si desea debe ingresar a la página: www.idsn.gov.co, con link atención al ciudadano.

Telefónico: El usuario se podrá contactar con la línea directa de atención al usuario.

Correos electrónicos: Se podrá canalizar los requerimientos o solicitudes por este medio, deberán contener como mínimo la siguiente información: Nombres y apellidos del solicitante y/o su representante o apoderado, dirección de correspondencia o correo electrónico para su respectivo contacto, objeto de la solicitud, razones en las que se apoya y relación de documentos que soportan la evidencia o fundamento de la situación descrita.

El servidor público que conozca de la comisión de una conducta que deba investigarse de oficio, iniciara la investigación, si tuviere competencia, de lo contrario, pondrá el hecho en conocimiento de la autoridad competente.

Es necesario dar cumplimiento a la ley 594 de 2000, que permita hacer seguimiento a la oportuna respuesta de los requerimientos de los ciudadanos y la trazabilidad del documento al interior.

Los procesos contractuales que adelanta el Instituto Departamental de Salud de Nariño se publican en el SECOP y en la página web www.idsn.gov.co
En el Instituto Departamental de Salud se implementó la oficina de Control Disciplinario Interno, la que se encarga de:

· Adelantar los procesos disciplinarios en contra de los servidores Públicos de la entidad.

· Adelantar investigaciones en caso de incumplimiento a la respuesta de Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos en los términos contemplados en la Ley.

· Adelantar procesos cuando existan quejas contra los servidores públicos del Instituto.

La oficina de Control Interno de Gestión vigila que la atención se preste de acuerdo con las normas y los parámetros establecidos por la Ley y la reglamentación.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Las Conclusiones y Recomendaciones del presente informe, buscan el mejoramiento continuo de la Institución y el cumplimiento de sus objetivos.

· Para el primer cuatrimestre del 2015, todas las dependencias del Instituto Departamental de Salud de Nariño, trabajaron y participaron en la Metodología para la Actualización, Identificación de Riesgos de Corrupción y Acciones para su Manejo, en el taller organizado y liderado por la OCIG.
· La oficina de Control Interno de Gestión, realiza el seguimiento a la verificación de los controles y al cumplimiento de las acciones planteadas para evitar y reducir los riesgos de Corrupción.
· La probabilidad de los Riesgos de Corrupción, es diferente a la de los Riesgos Institucionales, ya que para aquellos puede ser: rara, improbable, moderada, probable y casi certeza y, en estos únicamente se consideran dos criterios (i) casi seguro y (ii) posible por lo tanto se recomienda al momento de la actualización de la Matriz de Riesgos Institucional, ajustar la probabilidad de los riesgos de corrupción.
· Se recomienda a la Oficina Asesora de Planeación, hacer seguimiento de la evaluación y aprobación de los trámites en el SUIT, para lograr el cumplimiento del componente estrategia antitramites.
· Continuar con el fortalecimiento del proceso de Atención al Ciudadano mediante acciones de mejora continua. 
· Continuar con el levantamiento de encuestas sobre la satisfacción de los usuarios del sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamos al IDSN (se han programado una por semestre).
· Seguir con la actualización periódica de la información publicada en la página web del IDSN. 
· Continuar Promoción de la transparencia y eficiencia en el uso de los recursos físicos, financieros, tecnológicos y de talento humano.
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