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1. INTRODUCCION

El Modelo de Gestidon Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano, pretende mejorar
la calidad en la gestion, asi como la prestacion de los servicios provistos por las
entidadesde la Administracion Puablica.

El modelo define dos areas de intervencion: ventanilla hacia adentro y ventanilla
haciafuera, para cada una de las cuales se identifican componentes sobre los que
se desarrollaran acciones especificas.

La Ventanilla hacia adentro se enfoca en el fortalecimiento de la eficiencia
administrativa, a través de tres componentes:

Arreglos institucionales que faciliten la coordinacion y la generacién de sinergias
entrelas entidades de la Administracién Publica

Servidores publicos competentes y comprometidos con la excelencia en el servicio
alciudadano:

Es entonces necesario establecer acciones que impacten la gestion de la entidad.
Para ello, se mejorara la cobertura, promoviendo los canales de atencion de acuerdo
a las necesidades de los ciudadanos y afianzar la cultura de Servicio al Ciudadano en
los servidores publicos de la Entidad.
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2. OBJETIVOS

OBJETIVO: Definir las condiciones para acercar el ciudadano a la Entidad con el
acceso equitativo y optimo a los canales de informacioén, la entrega de bienes y
servicios de forma agil y oportuna desarrollando los mecanismos para ofrecer
atencién de calidad a los grupos de valor durante todo el ciclo del servicio.

Estrategias:
Facilitar el acceso de los ciudadanos a los bienes y servicios ofrecidos a travées de
los diferentes canales habilitados por la Entidad.

Implementar la figura "Defensor del ciudadano” para fortalecer la calidad de los
servicios ofrecidos por la Entidad y establecer acciones que permitan la atencion
oportuna de las solicitudes presentadas por los usuarios logrando eficiencia en la
Gestion.

Reconocer las necesidades y expectativas de los usuarios y medir su percepcion
frente a los bienes y servicios recibidos.

Realizar el analisis de datos registrados en los sistemas de informacion para
facilitar la toma de decisiones del nivel directivo

Mejorar cobertura, promoviendo los canales de atencion de acuerdo a las
necesidades de los ciudadanos

Mejorar la Prestacion de Servicio en los diferentes puntos y canales habilitados
Promover los Canales y puntos de Atencion habilitados
Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos de la entidad

Promover a través de canales virtuales y/o presenciales el diligenciamiento de los
formatos para medir la percepcion frente a la atencidén de los usuarios

Mantener informado a los ciudadanos sobre los informes de Percepcion frente a
la atencién del usuario por los diferentes canales

Realizar la Caracterizacién de usuarios en el tiempo de espera de los usuarios
para promover servicios eficientes y de calidad
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3. DIAGNOSTICO

La Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental, es responsable de
brindar lineamientos, realizar seguimiento, medicion y control de la atencién oportuna
de las comunicaciones presentadas por los usuarios en tiempo, calidad de respuesta
e identificar la satisfaccion de la prestacion del servicio. Ante el desarrollo de esta
funcién se han identificado las siguientes situaciones:

Tabla: Comunicaciones recibidas por organismo, vigencia 2020
CODIGD ORGANISMO 1er TRIK 20 TR JerTRIK 4TRIM | ACUMULADD

4112 |DESPACHO DEL ACAIDE M 12 13 18 7
SECRETARIADE GOBIERND 968 193 43 a2 2494
DEPARTAVENTO ADMMISTRATIO DE GESTION

2 | wRDCAPUBLCA m “9 626 623 2331
DEPARTAVENTO ADMNIS TRATIO DE CONTROL

4123 NTERND 5] 14 o % 137
DEPARTAVENTO ADMNIS TRATIO DE CONTROL

2 | DecPueR NERND 18 & 180 23 m
DEPARTAVENTO ADMNIS TRATIO DE HACIENDA

41H VUNCRA 15% o668 0 78 10544 71456
DEFARTAVENTO ADMNISTRATIG DE

Y12 PLAEACIONMINCPAL d 1710 3484 4203 13594
DEPARTAVENTO ADMMISTRATIO DE GESTION

% |om neDio MBENTE I AT | anes 13808
DEFARTAVENTO ADMNISTRATIG DE

1% ECNDLOGAS DELA IFORMACDN Y LASCOM s o 82 28 i
DEFARTAVENTO ADMNISTRATIG DE

¥ conmaTcionPELEA 163 % 4 60 4
DEFARTAVENTO ADMMIS TRATIG DE

137 | DESARROLLO E NNOVACION INSTITUCIONAL 3919 1478 1613 4105 13118

4143 |SECRETARIADE EDUCACION 2013 3961 16.303 11.148 3425

4145 |SECRETARIADE SALLD £.431 3975 6.851 7428 24685

4148 |SECRETARIADE BIENESTAR SOCIAL 153 4348 2774 2180 10441

4147 |SECRETARIADE VWIENDA SOCIAL Y HABITAT 802 419 1.236 1.184 3641

4148 |SECRETARIADE CLLTLRA 119 385 63 670 2520

4151 |SECRETARIADE INFRAESTRUCTURA 1.509 3057 1,625 1.774 7965

4150 |SECRETARIADE MOVILIDAD 10932 5674 11.423 16.280 44918

4181 |SECRETARIADE SEGURIDAD YJUSTICIA 5584 4576 5.762 6.266 2188

4180 |SECRETARIADEL DEFORTEY LARECREACION 1.505 261 616 19 3201
SECRETARIADE GESTIONDELRIESGD DE

1% |E\ERGENCIS YDESASTRES & 168 08 462 1455

4184 |SECRETARIADE PAZY CULTURACIDADANA 159 80 168 151 558

4171 |SECRETARIADE DESARROLLO ECONOMCO 263 806 531 306 1.908

4172 |SECRETARIADE TURISMD 101 45 53 68 267
SECRETARIADE DESARROLLO TERRITORIAL ¥

‘% PARTCPACIONCIUDADAN 1918 9% 794 526 38T
DEFARTAVENTO ADMNISTRATIG DE

BT |conmaTAcion PUBLEA % 219 55 Bi1 2083

4120 |SECRETARIADE VWIENDA SOCIAL Y HABITAT 490 345 all 739 2234

Total Alcaldia de Santiago de Cali 57.769 40621 100837 85.403 284630

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

Centro Administrativo Municipal, Torre Alcaldia. Piso 14Teléfono 6678559
www.cali.gov.co


http://www.cali.gov.co/

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL

PLAN SERVICIO AL CIUDADANO

ALCALDIA DISTRITAL DE SANTIAGO DE CALI

ANO 2021

Grafico : Comunicaciones recibidas por organismo, vigencia 2020

DEPARTAMENTO ADMINGTRATIVG DE HACIENDA MUNICIPAL
SECRETARIA DE MOVILIDAD

SECRETARLA DE EDUCACIKON

SECRETARLA DE SALUD

SECRETARIA DE SEGURIDAD ¥ JUSTICLA
DEFARTAME NTO ADMINGTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBENTE
DEPART AMENTO ADMINETRATIVG DE PLAMEACION MUNKCIPAL

DEPARTAMENTO ADMINGETRATVG DE DESARROLLO E INNCWACION,..

I 714996

I 4,918
I 33425
I (4685
I l.188

I 13806

I 13594

I 15.115

SECRETARLS DE BIENESTAR SOCIAL I 10441
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA I 7.965%
SECRETARLA DE WIIENDA SOCIAL Y HABITAT W 3 541
SECRETARLA DE DESARROLLO TERRITORIAL ¥ PARTICIPFACION CIUDADANA I 3,637
SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION I 3.201
SECRETARLA DE CULTURA B 2.920
DEPARTAME NTO ADMINSTRATING DE GESTION JURIDICA PUBLICA I 2.531
SECRETARLA DE GOBIERNO W 2.4%4
SECRETARLA DE VIEMDA SOCIALY HABITAT W 2.234
DEPART AMENTO ADMINBTRATIVO DE CONTRATACKON PUBLICA W 2.063
SECRETARLA DE DESARROLLO ECONOMICO W 1.906
SECRETARLA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES B 1.455
DEFARTAMENTO ADMINGTRATIVG DE TECNOLOGIAS DE LA 1 923
DEPARTAME NTO ADMINETRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARKEDY INTERND | 711
SECRETARLA DE PAT Y CULTURA CIUDMDANS | 558
SECRETARLA DE TURISMO 267
DEFARTAMENTO ADMINBTRATIVO DE CONTRATACION FLBLICA 242
DEPARTAMENTO ADMINETRATIVG DE CONTROL M TERNGD 137
CESPACHO DEL ALCALDE s
10000 200000 30,000 S00000 500000 60000 FO000

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestién Documental.

A continuacion, se relaciona las comunicaciones recibidas en la Alcaldia de
Santiago de Cali, segun la tipificacibn de las mismas, con su respectivo
acumulado y porcentaje relativo, por ultimo, se sombrea de color verde los
porcentajes mas significativos, con el fin de mostrar los datos con mayor

relevancia.
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Tabla: Comunicaciones recibidas por tipo, vigencia 2020
TIPO DE COMUNICACION Total recibidas 2020 %

AccionCumplimiento 10 0,00%
AccionPopular 16 0.01%
Demanda 22 0,01%
Denuncias sobre hechos de corrupcién 2 0.00%
Entes de Control 3.825 1,34%
Incidente de Desacato 337 0,12%
Informativa 83.854 29,46%
Medios Magnéticos 15 450 £.43%
Peticion entre Autoridades 10 455 3,67%
Peticion Prioritaria 1.556 0,55%
Peticion Consulta 1.660 0,65%
Peticion de Informacion 5.995 2.46%
Peticion General 120.160 A2,37%
(Queja 2260 0.79%
Feclamo 3.017 1.06%
Recurso Apelacion 672 0.24%
Fecurso Reconsideracion 125 0,04%
Recurso Reposicion 580 0,20%

Solicitud 748 0,26%

Solicitudes  de revocatoria directa 505 0,18%
Sugerencias 13 0,00%
Tramites 25726 9,04%
Tutela 6.742 2.37T%
Total Alcaldia 284 630 100%

Fuente: Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

CANALES DE ATENCION

En la oficina de atencién al ciudadano se recepcionan las comunicaciones y
requerimientos presentados por los usuarios a través de los diferentes canales de
atencion, los cuales son:

CANAL PRESENCIAL

El canal presencial son los diferentes puntos de atencion o ventanillas Unicas fisicas
habilitadas por la entidad para la recepcion de los requerimientos de los ciudadanos.
Al canal presencial pertenecen 24 puntos de atencion, los cuales se encuentran
distribuidos por toda la ciudad y estan habilitados y funcionando.

El principal punto de atencion presencial se encuentra ubicado en la Oficina de
Atencion al Ciudadano So6tano 1 - Centro Administrativo Municipal (CAM), el cual
cuenta con 30 médulos y ofrece atencion a los usuarios en horario de 8:00 am a 4:30
pm en jornada continua. Se ofrece atenciébn para servicios de radicacion de
comunicaciones oficiales dirigidos a la entidad, solicitudes de tramites y servicios.
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Por otro lado, se ofrece atencion en diez y seis (16) Centros de Atencion Local
Integrada, los cuales son:

C.AL.LS
CALI 1 (Terrén colorado) CALI 2 (Vipasa)
CALI 4 (Manzanares) CALI 5 (Rivera)
CALI 6 (Guaduales) CALI 7 (Alf. Lépez)
CALI 8 (Américas) CALI 9 (Aranjuez)
CALI 10 (Guabal) CALI 15 (Vallado)

CALI 16 (Unidn de Vivienda Popular) | CALI 17 (Limonar)

CALI 18 (Meléndez) CALI 19 (Cedro)

CALI 20 (Siloé) CALI 21 (Desepaz)

Fuente: Proceso Atencién al usuario

Adicionalmente a estos puntos de atencion mencionados anteriormente la entidad
cuenta con otros 7 puntos de ventanilla Unica externos, ubicadas fuera del edificio
CAM, ellos son: la Secretaria de Movilidad, Secretaria de Cultura, Secretaria de
Vivienda, DAGMA, Secretaria de Salud, Secretaria de Deporte y la Subdireccion de
Catastro Municipal, estos puntos cumplen la misma funcion que en los anteriormente
descritos. A lo largo de 2020 se realizaron 52.950 atenciones de caracter presencial.

CANAL NO PRESENCIAL

El canal no presencial se define como los medios de comunicacion por los cuales los
ciudadanos pueden interponer sus requerimientos ante la entidad sin requerir su
presencia fisica, entre los canales de atencién no presenciales se encuentra el canal
telefénico y el canal virtual.

TELEFONICO:

Se brinda orientacion a los ciudadanos a través de la linea telefénica local 195 y la
linea nacional gratuita 018000222195, sobre los requisitos para tramites y servicios,
radicacion de comunicaciones plazos, horarios y puntos de atencién, servicios del
portal municipal www.cali.gov.co entre otros.

VIRTUAL:

El canal virtual estd compuesto principalmente por el formulario para radicar PQRSD
en linea, el cual se encuentra habilitado en la pagina web de la Alcaldia y por medio
del cual se puede realizar la radicacion de las comunicaciones las 24 horas del dia,
todos los dias de la semana, quedando registradas en el Sistema de Gestion
documental de la entidad.

Por otro lado, se encuentra el chat asistido por medio del cual se establece una
comunicacién en tiempo real a través del cual se ofrece orientacién a los usuarios
sobre los requisitos para tramites y servicios, radicacion de comunicaciones, plazos,
horarios y puntos de atencion etc.
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De igual forma se encuentra disponible el correo electronico contactenos@cali.gov.co,
através de esta herramienta se atienden consultas y si el usuario lo requiere se realiza
la radicacion de comunicaciones.

En el 2020 se realiz6 la atencion de 319.538 usuarios a través de los diferentes
canales de atencion.

Grafico:. Porcentaje de atencion de usuarios por tipo de canal, vigencia 2020

Atencion Usuarios por Canal

Presencial — 1994
Telefonico ' F9a
Chat Asistido _ 1495
Correo Institucio nal ﬁ 3194
Portal Wb R, 5375

0% 10% Z0% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Proceso Atencién al usuario

PERCEPCION DEL USUARIO SOBRE LA ATENCION BRINDADA

Como una estrategia de mejoramiento para la Administracion Central del Municipio
Santiago de Cali, desde el proceso de Atencién al Usuario, se han dado los
lineamientos para aplicar encuestas que permiten percibir el grado de satisfaccion de
los ciudadanos y conocer su experiencia respecto a la prestacion de los servicios en
la Entidad.

Con el objetivo de dar a conocer los resultados obtenidos de las encuestas para medir
la atencién del Usuario por los diferentes canales de atencién, se consolida de forma
trimestral los datos y los resultados estadisticos de la aplicacién de dichas encuestas
para toda la entidad.

En el 2020 se aplicaron 103.783 encuestas para medir la atencion del usuario, de los
cuales 75.939 corresponden al canal presencial (23 puntos de atencion que dispone
la administracién publica para la atencion de los requerimientos de los ciudadanos) y
27.844 al canal no presencial.

Grafico: Gestion realizada por cada punto de atencidn, vigencia 2020

iQUE GESTION REALIZA EN EL PUNTO DE
ATENCION7?

pazysalvo [ =2.5%%
otros [} 1.29¢
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Solicitud de orientacion _ 4.8%%
Radicacion de tramites || 1.13%
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Fuente: Proceso Atencién al usuario
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Tabla: Gestién realizada por cada punto de atencién, vigencia 2020

Radicacion de PORS 12334 16,2%
Radicacion de tramites 803 1,1%
Solicitud de orientacion 3655 4 8%
Gestion de tramites y servicios 54874 72,3%
Notificaciones 1239 1,6%
Recibo de respuesta 227 0,3%
otros 896 1,2%
paz y salvo 1911 2,5%

759539 100%

Fuente: Proceso Atencién al usuario

El 94.4% de los usuarios encontraron excelente el trato, actitud, cortesia y atencion
que recibid por parte de los servidores publicos en los diferentes puntos de atencion,
el 5.4% lo encontraron bueno y tan solo el 0.1% y el 0,0% de los usuarios encontraron
regular y malo respectivamente la atencién recibida en los puntos de atencion.

{COMO CALIFICA LA ATENCION RECIBIDAEN

100,0% EL PUNTO DE ATENCION?

20,09
80,09
70,09
60,09
20,09
40,09
30,09
20,0%
10,0%

0,0%

5,4% 0,1% 0,0% .

EXCELENTE BUEND REGULAR MALO
Fuente: Proceso Atencién al usuario

Nivel de satisfacciéon del usuario frente a los tramites y/o servicios ofrecidos

El informe de satisfaccion del usuario da cuenta de las evaluaciones realizadas por
los ciudadanos sobre los tramites, productos o servicios ofrecidos por cada organismo
durante el afio 2020. Se recibieron un total de 19.382 encuestas de 20 organismos a
través de las cuales los usuarios evaluaron 105 tramites o servicios.

El nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los tramites y servicios ofrecidos por
la entidad es positivo, al evidenciar calificaciones en los rangos Excelente y Bueno
con porcentaje equivalente al 98%.
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Tabla: Nivel de satisfaccion de tramites y servicios ofrecidos por organismos.

ORGANISMD u Ma LD REGLLAR BUEND EXCELENTE Tokl ge neral
DEFARTAMENTO ADMMISTRATIVO DE CONTRATAC ION PUBLICA 1 13 158 172
DEPARTAMENTO ADMMISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARID 3 2 16
INTERNOD
DEFARTAMENTO ADMMISTRATIVO DE GESTION DEL MED D
AVBENTE f g 23 30 63
DEPARTAMENTD ADMINISTRATIVO DE HAC IENDA MUNICIPAL 32 130 843 4.280 5385
DEFARTAMENTO ADMMNISTRATIVO DE PLANEAC I0H MUNICIFAL 16 36 509 826 1.387
DESPACHO DEL ALCALDE 1 1
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 1 1
SECRETARIADE CULTURA 1 2 183 367 hE3
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 3 P 5
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION ] ’ ’ £ 3
CIUDADANA
SECRETARI4 DE EDUCACION P 38 800 1.132 1.872
SECRETARIADE GOBIERNO 1 4 5
SECRETARIADE INFRAESTRUCTURA 7 ] 720 2425 3.221
SECRETARIADE MOVILIDAD 27 27 106 320 430
SECRETARIADE SALUD 3 2 1.236 4.013 5.254
SECRETARIADE SEGURIDAD YJUSTICIA g 17 25 g G0
SECRETARIADE TURISMO 22 i 108
SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL YHABITAT 1 1 3 5
SECRETARIADEL DEFCATE ¥ LA RECREACIIN 29 20 55
Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Servicios 1 30 had 615
Unidad Adminktrativa Especial de Servicios Publicos Municipales 1 1
Total general 104 334 4663 | 14.281 | 19.382

Fuente: Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

El 2% de los usuarios manifestaron inconformidades frente a los trdmites y servicios
ofrecidos por parte de la entidad. Entre los conceptos de inconformidad, los que
reflejan mayor registro corresponde a “Tiempo de respuesta”, seguido por
“‘Complejidad de los pasos”. Estas manifestaciones se evidencian en mayor
proporcion en los tramites y servicios ofrecidos desde el Departamento Administrativo
de Hacienda Municipal.

Claridad en Tiempo de | Complejidad
la respuesta respuesta de los pasos

91 176 128

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

Nivel de Satisfaccion Tramites y Servicios en linea

Durante el transcurso del afio se recibieron 13.089 encuestas a través de las cuales
los usuarios evaluaron 13 trdmites o servicios.
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Tabla: Nivel de satisfaccion de tramites y servicios en linea.
TRAMITE O SERVICIOEN LINEA MALD REGULAR BUENC |EXCELENTE Tﬂhl:il

Actuglizacion de dai s de idenfificacion en la base

de datos del sistema de idenfificacion y cdasificacion

de potendales benefidanios de programas sodales - A & # = 150
SISBEN

Autodedaradones elecmnicas 99 4 120 85 M5
Certificado de estratiicacion sodoecondmica 135 23 43 184 380
Cerificado de pazy salvo 1 1
Concepto uso del suel 41 3 5 7 56
Consults PQRS 65 28 145 144 33
Contribucion por Valorizaddn 241 24 23 38 327
Facluras 3.501 382 308 551 5.150
Impresion de Bcluras para pa go de impuestos 362 39 39 67 S07
Impuesto predial unificado 52 12 M 25 123
Pago enlinga de fctura 2 i i 2 7
P emiso para espectaculos pliblicos de las ates

esCEnicas en escenanos no habiliados 37 b 3 188 1097
Portal cfas 11 4 13 g 7
P resentacion W edios Magneficos 4 g 14 18 40
Radicadion PQRS 1.654 412 1.682 1.317 5065
Hegistro de la publicidad exterior visual 487 47 2 110 671
# /A 152 238 235 283 758
Total general 7.994 1.21 2.800 3.080) 15405

Fuente: Subdirecciéon de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

Satisfaccion tramites y servicios

en Linea afio 2020

EXCELENTE
20%

REGULAR
8%

El nivel de satisfaccion para los tramites y
servicios ofrecidos en linea presenta un
nivel del 39%, correspondiente a las
calificaciones registradas en los rangos de
Excelente y Bueno. Se evidencia entonces
un nivel de inconformidad representando un
61% de usuarios que calificaron con los
rangos Regular y Malo.

Conceptos de inconformidad TyS en linea 2020

No obtuvo el | Disponibilida| Claridad de | Disefio del Tiempo
tramite ddela los pasos formulario requerido
pagina web
6.618 3.349 1.128 939 786

Fuente: Subdirecciéon de Tramites, Servicios y Gestion Documental.
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de pobl;

n en situacion de dis

idad y

4 Cuarto Componente: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO
4.1 |Subcomponente 1: Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico
42 Subcomponente 2: Fortalecimiento de los Canales de Atenci6n
Divulgar las condiciones de acceso a los L
. 9 L s N Nueve (9) actividades de
bienes y servicios ofrecidos por la entidad | ,. 2 -
” A e N divulgacion al afio.
Fortalecer canales de atencion de acuerdo con |a través de medios fisicos y virtuales.
4.2.1 |las caracteristicas y necesidades de los
ciudadanos para garantizar cobertura. - . . - . .
parag Actualizar y divulgar portafolio de servicios |Un (1) portafolio de servicios
de la Entidad actualizado y publicado
Aplicar herramienta disefiada para que los
ciudadanos evalten la calidad de los Una (1) herramienta aplicada
Aplicar ejercicio de evaluacion y diagnéstico servicios que ofrece la Entidad
4.2.2 |frente a la calidad de los servicios que ofrece la
Entidad Elaborar y publicar informe diagnéstico
sobre la calidad de los servicios que Un (1) informe publicado
ofrece la Entidad
Realizar foros con tematicas de interés al
ciudadano a través de Facebook live .
Cinco (5) foros.
programados de acuerdo a la oferta
institucional.
Participar en la estrategia “didlogos
Promover canales de atencion de acuerdo con  |Ciudadanos" presenciales o virtuales
4.2.3 |las caracteristicas y necesidades de los programadas por la Secretaria de Ci i d !
ciudadanos para garantizar la cobertura. Desarrollo Territorial y Participacion inco (5) jornadas al afio.
Ciudadana para promover los canales de
atencion.
Realizar feria Informativa para promover
los diferentes puntos de atencion y Cuatro (4) jornadas al afio.
canales.
Sensibilizar en los protocolos de atencién en los
diferentes puntos y canales habilitados de Realizar jornadas de sensibilizacién en -
4.2.4 " 3 o N Dos (2) Jornadas al afio.
atencion, que garanticen una adecuada protocolos de atencién al usuario.
prestacion del servicio.
Promover la interaccion de los ciudadanos con |Divulgar el uso adecuado del buzén de
4.25 |laentidad a través de los buzones de sugerencias en los diferentes puntos de  [Una (1) circular al afio.
sugerencias. atencion.
Actualizar el manual del proceso de
atencion al usuario que garantice el uso oo (3) mesas de trabajo para
. . adecuado de los protocolos de atencién y N R
Actualizar el manual del proceso que incluya L . . realizar actualizacion.
L N " atencion preferencial a través de los
4.2.6 protocolo; de atencion para las diferentes tipos diferentes canales que dispone la entidad

preferencral.

Divulgar a todos los organismo el manual
de atencion al usuario actualizado.

Una (1) circular al afio
Una (1) publicacién en la pagina
web.

Garantizar accesibilidad al formulario de

Creacion y divulgacion del boton de

Una (I) mesa de trabajo parala
creacion del botén de radicacion y

garantizar que el ciudadano pueda consultar
correctamente su PQRSD

Centro Administrativo Municipal, Torre Alcaldia. Piso 14Teléfono 6678559

para garantizar que este funcionando
correctamente

4.2.7 |radicacion de PQRSD en la pagina WEB de la . ’ i i6
N Q pag PQRSD en la pagina web de la alcaldia. Una(l)»dlvulgamon ala .
Alcaldia comunidad por los medios de
difiisidn
Generar plan de trabajo que
Fortalecer la accesibilidad a los espacios |priorice el Autodiagnéstico de la
fisicos de los puntos de radicacion de NTC 6047 de 2013, efectlia
4.2.8 comunicaciones que garanticen la ajustes razonables para
accesibilidad conforme a los establecido |garantizar la accesibilidad a los
. L L en la NTC 6047 de 2013. espacios fisicos conforme a lo
Mejorar la accesibilidad y la atencién incluyente establecido
en los puntos de atencion presencial
Garantizar la Atencién especial -
N P y Veinticuatro (24) puntos con
preferente para infantes, personas en : ”
429 . i . : sistema de Turno automatico o
situacion de discapacidad, embarazadas,
L i manual
nifios, nifias, adolescentes, adulto mayor
Realizar TWoral que incluya el pas0.@ Pa50 ey g Racicacion PORSD a través
para g " . de la Ventanilla Gnica Virtual, generando  [Un (1) Tutorial Habilitado para
4.2.10 |Radicacion de las PQRSD a través de la . PR . " G
P . tutorial en la pagina web, disponible para  |Radicacién Virtual
Ventanilla Unica Virtual de la Pagina Web de la -
. todos los usuarios
Alcaldia
Realizar verificacion y chequeo del bot6n de Realizar seguimiento y verificacion al
4211 consulta el estado de su solicitud para botén de Consulta del Estado de Solicitud, |Dos (2) Verificaciones al Boton de

Consulta del Estado de Solicitud
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Subcomponente 3: Talento Humano

Cualificar el personal encargado de dar tramite

Gestionar programas de sensibilizacion
para el fortalecimiento de competencias y

4.3.1 |alas comunicaciones oficiales presentadas por - . i Dos (2) jornadas al afio.
. habilidades relacionadas con el servicio al
los ciudadanos. .
ciudadano.
Realizar sensibilizacion frente a los
protocolos de atencién, manual del
proceso, a los servidores publicos Una (1) jornada al afio.
encargados de recibir, radicar y
direccionar las comunicaciones oficiales
432 Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en
los servidores publicos de la entidad Cualificar al personal encargado de recibir
y radicar las comunicaciones oficiales en
las competencias, tramites y servicios de . -
omp o Y 5 Cuatro (4) jornadas al afio.
los diferentes organismos, para mejorar la
atencion al usuario y correcto
direccionamiento de las comunicaciones.
4.4  [Subcomponente 4: Normativo y Procedimental
Elaborar periédicamente informes de PQRD L .
5 i 3 . Publicar informe de seguimiento a las :
4.4.1 |para identificar oportunidades de mejora en la PQRSD Tres (3) informes.
prestacion de los servicios. .
licar laboratori implici |
Aplicar laboratorios de s pic dad”a Un (1) formato de encuesta de
formato de encuesta de satisfaccién por . [P .
L satisfaccion disefiado en lenguaje
respuestas a PQRDS y de tramites y claro
servicios
Aplicar laboratorios de simplicidad al . o
. . Ny N n (1) formulari radicacion en
4.4.2 |Implementar estrategia de Lenguaje Claro formulario de Radicacién de PQRDS en U ( ).0 o ulario de rad cacion e
" linea disefiado en lenguaje claro
linea
Realizar laboratorios de simplicidad para .
N I P p Dos (2) laboratorios de
mejorar la redaccion de las respuestas de | .~ .~ .
. . simplicidad por organismo
los organismos misionales a sus grupos i
misional
de valor
l_m pleme;lar estratetgla ;7ara ml_ej.‘:rzr los Establecer acciones y los responsables
|emp0f de respules a.adaz solicitudes de su ejecucion para subsanar las Un (1) plan de trabajo con las
presentadas por los cludadanos debilidades evidenciadas en la atencién  |acciones definidas para subsanar
de las solicitudes presentadas por los las debilidades evidenciadas.
ciudadanos
443
Realizar seguimiento a la implementacién
de la Estrategia para mejorar los tiempos |Dos (2) reportes de seguimiento a
de respuesta a las solicitudes la implementacién de la estrategia.
presentadas por los ciudadanos.
4.5 Subcomponente 5: Relacionamiento con el Ciudadano
Dos (2) publicaciones para
. . romover las encuestas de
Promover a través de canales virtuales ~ |P1O™ %"
; o L atencion
y/o presenciales el diligenciamiento de los
formatos para medir la percepcion de la -
) p . p P . Dos (2) publicaciones para
atencion y la satisfaccion de los usuarios | tas d
Medir la percepcion de los usuarios frente a la promover 1as encuestas de
atencion y la satisfaccion de los servicios satisfaccion
451 . . A . L.
ofrecidos por la entidad a través de los Generar informe de Percepcion frente a la
diferentes canales. atencion del usuario por los diferentes Tres (3) informes.
canales
Generar informe de satisfaccion del .
. Tres (3) informes.
usuario.
Realizar la Caracterizacion de usuarios
. A N en el tiempo de espera de los usuarios Dos (2) jornadas de
4.5.2 |Realizar caracterizacion de usuarios P P @]

que lleguen a la oficina de atencién al

ciudadano.

Caracterizacion
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