PLAN SERVICIO AL CIUDADANO
ALCALDIA DE ALCALDIA DISTRITAL DE SANTIAGO DE CALI
SANTIAGO DE CALI N
TAMENTO ADMINISTRATIVO | ANO 2022

1. INTRODUCCION

El Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano, pretende mejorar
la calidad en la gestidon, asi como la prestacion de los servicios provistos por las
entidadesde la Administracién 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 traves de tres componentes:

Arreglos institucionales que faciliten la coordinacién 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 se realizaran laboratorios de simplicidad para
mejorar la redaccién de los documentos proyectados por los organismos de la Entidad.
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2. OBJETIVOS

2.1.OBJETIVO: La Politica de Servicio al Ciudadano se define como una politica

publica transversal cuyo objetivo general es garantizar el acceso efectivo,
oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios
de relacionamiento con el Estado.

Por lo anterior, es necesario definir las condiciones para acercar el ciudadano a la

Entidad con el acceso equitativo y optimo a los canales de informacion, la
entrega de bienes y servicios de forma &gil y oportuna desarrollando los
mecanismos para ofrecer atencion de calidad a los grupos de valor durante todo
el ciclo del servicio.

2.2.Estrategias:

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

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

Realizar laboratorios de simplicidad para mejorar la redaccién de los
documentos proyectados por los organismos de la Entidad.

Realizar el andlisis de datos registrados en los sistemas de informacién para
facilitar la toma de decisiones del nivel directivo.

Aplicar ejercicio de evaluacion y diagnostico frente a la calidad de los servicios
gue ofrece la Entidad.

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

Mejorar la Prestacién de Servicio en los diferentes puntos y canales habilitados
Promover los Canales y puntos de Atencién 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 atencion de los usuarios

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

Promover la Caracterizacion de los usuarios en los diferentes puntos de
atencion de la Administracion Distrital, con el propésito de identificar al
ciudadano el cual se relaciona con la entidad
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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 atencion 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:

En esta primera parte se detalla la cantidad de comunicaciones recibidas en la
Entidad y direccionadas a cada organismo.

cODIGO ORGANISNO ferTRM | 20TRM | serTRM | 4o TR | ACUTULAO
4112 |DESPACHO DELALCADE 17 m 13 3 204
SECRETARIADE GOBIERNO 668 552 506 466 2,182

421 |DEPARTAVENTO ADMINSTRATNO DE GESTION JURIDICAPUBLICA 7014 4685|  4m| a7 240
4123 |DEPARTAMENTO ADMNISTRATNVO DE CONTROL INTERNO 40 14 M 65 160
4124 | DEPARTAVENTO ADMINISTRATVO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 234 225 448 408 1405
4131 |DEPARTANENTO ADMINISTRATVO DE HACIENDAMUNICIPAL 8565 T7664| 14533 11262 4204
4132 |DEPARTANENTO ADMINISTRATNO DE PLANEACION MUNICIPAL 3166 3436 4169 3133 13.904
433 |DEPARTAVENTO ADMNSTRATVO DE GESTIONDEL MEDIO AVBIENTE 3780 3084 400l 470 5872
4134 |DEPARTANENTO ADMINISTRATVO DE TECNOLOGIASDE LAINFORMACION Y LAS COM 211 130 73 106 520
4135 | DEPARTAVENTO ADMNISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA 92 67 51 07 07
4437 |DEPARTANENTO ADMNISTRATIVO DE DESARROLLO E NNOVACION NSTITUCIONAL 328 2111 sl 2403 o
4143 |SECRETARIADE EDUCACION 3201| 2548 9010|1408 o403
4145 |SECRETARIADE SALUD 5502 B405| 11.400| 10226 35,642
4146 |SECRETARIADE BIENESTAR SOCIAL 1850 | 1474 1508|1379 5211
4447 |SECRETARIADE VMENDASOCIAL Y HABITAT 1261 1783 21171 3151 2312
4148 |SECRETARIADE CULTURA 735 537 603 707 2582
4151 |SECRETARIADE INFRAESTRUCTURA 1336 1174 1845 1053 5.308
4152 |SECRETARIADE MOVLIDAD 0550 | 24410 95091 15756 5547
4161 |SECRETARIADE SEGURDAD Y JUSTICIA 9254 5387 7203 7598 25442
4162 |SECRETARIADEL DEPORTE Y LARECREACION 626 121 1199 074 3728
4163 |SECRETARIADE GESTION DELRIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 437 457 564 538 2048
464 |SECRETARIADE PAZ Y CULTURACIUDADANA 101 25 179l 187 -
471 |SECRETARIADE DESARROLLC ECONOMICO 194 199 208 369 1080
4172 |SECRETARIADE TURISMO I 4 B4 01 %64
473 |SECRETARIADE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICPACION CIUDADANA 1425 514] o3| 1500 7
81 |Unidad Administativa Especia de Gestion de Bienes y Servicios 465 678 BT 691 2491
482 |Unidad Administativa Especial de Servicios Publicos Municipales 626 665 585 670 2548
Total Alcaldia de Santiago de Cali 71934 | 81237| 8432 | 7064 308.137

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.
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DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL

Grafico Comunicaciones recibidas por organismo, vigencia 2021
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DESPACHO DELALCALDE 204

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL INTERNO J 160
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Fuente: Subdireccidon de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

A continuacion, se relaciona las comunicaciones recibidas en la Alcaldia de Santiago
de Cali, segun la tipificacién 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 2021

Tipo de comunicacion v Total 2021

13 1
0 - solicitud 999
1 - peticion_general 51.253
10 - accion popular 18
11 - peticion prioritaria 3.998
12 - Entes de Control 3.016
13 - incidente de desacato 1.714
167 - peticion 1.323
168 - informativa 91
169 - respuesta 1
177 - demanda 53
178 - Recurso reconsideraciA’n 42
178 - Recurso reconsideracion 27
179 - Revocatoria directa 155
179 - solicitudes__ de_revocatoria_directa 57
19 - Felicitaciones 2
19 - Informativos 3
19 - Informativos 164
19 - ofros 21.385
2 - peticion_de_informacion 2612
20 - peticion entre autoridades 7.484
3 - peticion_consulta 344
374 - sugerencias 16
375 - denuncias sobre hechos de corrupciA 18
375 - denuncias sobre hechos de corrupcié 1
384 - Recurso de apelaciA®n CNT 28
384 - Recurso de apelacion CNT 5
385 - Recurso de reposiciA®n CNT 9
385 - Recurso de reposicion CNT 4
386 - Revocatoria directa 18
386 - Revocatoria directa — Proced. Tributa 240
388 - Sentencia 10.108
389 - ImpugnaciA®n 1510
389 - Impugnacion 3.015
390 - Sentencia Favorable 6.527
390 - Sentencia Favorable 3.608
392 - Sentencia Desfavorable 284
392 - Sentencia Desfavorable 212
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Tipo de comunicacion h Total 2021

4 - Recurso reposiciA®n 137
4 - Recurso reposicion 140
5 - Recurso apelaciA®n 53
5 - Recurso apelacién 62
6 - queja 468
7 - reclamo 531
8 - tutela 19.670
9 - accion cumplimiento 36
AccionPopular 1
Demanda 19
Denuncias sobre hechos de corrupcion 8
Entes de Control 2.741
Incidente de Desacato 318
Informativa 3.489
Medios Magnéticos 7
Oftros 43.152
Peticion entre Autoridades 7.962
Peticion Prioritaria 8.489
Peticion_Consulta 285
Peticion_de_Informacion 3.288
Peticion_General 66.094
Queja 480
Reclamo 780
Recurso_Apelacion 83
Recurso Reconsideracion 156
Recurso_Reposicion 531
Solicitud 166
Solicitudes_ de_revocatoria_directa 2.508
Sugerencias 11
Tramites y servicios 6.217
Tramites y servicios 3.878
Tramites y servicios 8978
Tutela 7.054
Total general 308.137

Fuente: Subdireccidon de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

CANALES DE ATENCION

En la oficina de atencion al ciudadano se recepcionan las comunicaciones oficiales,
tramites, servicios y requerimientos presentados por los usuarios a traves de los
diferentes canales de atencion, los cuales son:
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CANAL PRESENCIAL

Canal Conformado por los diferentes puntos de atencion o ventanillas Unicas fisicas
habilitadas por la entidad para la recepcion de los diferentes requerimientos de los
ciudadanos. Actualmente contamos con 24 puntos de atencién habilitados y
funcionando correctamente, por toda la ciudad mas el punto de atencion de la
secretaria de educacion distrital el cual radica a través del SAC.

El principal punto de atencién presencial se encuentra ubicado en la Oficina de
Atencion al Ciudadano Sotano 1 - Centro Administrativo Municipal (CAM), el cual
cuenta con 30 modulos y ofrece atencion a los usuarios en horario de 8:00 am a 4:30
pm en jornada continua. Se ofrece atencidbn para servicios de radicacion de
comunicaciones oficiales dirigidos a la entidad, solicitudes de tramites y servicios.

Por otro lado, se ofrece atencidn en diez y seis (16) Centros de Atencion Local
Integrada, los cuales son:

Tabla C.A.L.L.S

C.ALL.LS

CALI 1 (Terrén colorado) CALI 2 (Vipasa)
CALI 4 (Manzanares) CALI 5 (Rivera)
CALI 6 (Guaduales) CALI 7 (Alf. L6pez)
CALI 8 (Américas) CALI 9 (Aranjuez)
CALI 10 (Guabal) CALI 15 (Vallado)
CALI 16 (Uni6n 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 8 puntos de ventanilla Gnica externos, los cuales se encuentran
ubicadas fuera del edificio CAM en los organismos como, la Secretaria de Movilidad,
Secretaria de Cultura, Secretaria de Vivienda, DAGMA, Secretaria de Salud,
Secretaria de Deporte, Secretaria de Educacién y la Subdireccion de Catastro
Municipal, en estos puntos se cumple la misma funcion que en los anteriormente
descritos. Alo largo de 2021 se realizaron un total de 149.899 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
telefonico y el canal virtual (correo contactenos y radicacion en linea).
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TELEFONICO:

Se brinda orientacion a los ciudadanos a través de la linea telefonica local 195 y la
linea nacional gratuita 018000222195, sobre los requisitos para tramites y servicios,
radicacion de comunicaciones plazos, horarios y puntos de atencion, 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
comunicaciéon en tiempo real entre el usuario y el funcionario y a través del cual se
ofrece orientacion a los usuarios sobre los requisitos para tramites y servicios,
radicacion de comunicaciones, plazos, horarios y puntos de atencion etc.

De igual forma se encuentra disponible el correo electrénico contactenos@cali.gov.co,
a través de esta herramienta se atienden consultas y si el usuario lo requiere se realiza
la radicacién de comunicaciones. A lo largo de 2021 se realizaron un total de 244.991
atenciones de caracter no presencial.

En el 2021 se realiz6 la atencién de 394.890 usuarios a través de los diferentes
canales de atencion.

Porcentaje de atencidn de usuarios por tipo de canal, vigencia 2021

Usuarios Atendidos

2021
CALI'S I ‘ 18735
Presencial Ventanillas I ' 75135
Externas
Presencial CAM | '56029
Portal Web | ‘?860?
Correo contactenos I ‘ 137679

Chat asistido I ‘ 21449

Linea 195/ 018000222195 L‘ 7256

Fuente: Proceso Atencién al usuario
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PERCEPCION DEL USUARIO SOBRE LA ATENCION BRINDADA

Como una estrategia de mejoramiento para la Alcaldia Distrital de Cali, desde el
proceso de Atencién al Usuario, se han dado los lineamientos para aplicar encuestas
que permiten percibir el grado de satisfaccién de los ciudadanos en cuanto a la
percepcion de la atencion brindada 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 atencion del Usuario por los diferentes canales de atencion, se consolidan de forma
trimestral los datos y los resultados estadisticos de la aplicacion de dichas encuestas
para toda la entidad.

En el 2021 se aplicaron 144.044 encuestas a los ciudadanos para medir la atencion
del usuario por los diferentes canales. Por el canal presencial se aplicaron 124.003
encuestas y por el canal no presencial se aplicaron 20.041 encuestas, los canales
presenciales se definen como los 23 puntos de atencion que dispone la administracion
publica para la atencion de los requerimientos de los ciudadanos.

Gestidn realizada por cada punto de atencion, vigencia 2021

Que Gestion Realiza en el Punto de Atencion

pazysalvo [l 4,4%
otros [l 3,8%
Recibo de respuesta | 0,1%

Notificaciones [Rall 3,3%

Gestion de tramites y Servicios | ———————— |, 3 00
Solicitud de orientacion |— 12,3%

Radicacion de tramites | 1,3%

Radicacion de PQRS _ 20,6%

Fuente: Proceso Atencién al usuario
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Gestion realizada por cada punto de atencion, vigencia 2021
¢QUE GESTION REALIZA EN EL PUNTO DE ATENCION?
GESTION | TRIMESTRE Il TRIMESTRE | Il TRIMESTRE | IV TRIMESTRE TOTAL

DE 2021 DE 2021 DE 2021 DE 2021

CANT % CANT % CANT % CANT % CANT %

Radicacion de PQRS 5517 | 21,1% | 4404 17,8% 8955 22,8% 6651 19,6% | 25527 | 20,6%

Radicacion de tramites 212 0,8% 155 0,6% 501 1,3% 712 2,1% 1580 1,3%

Solicitud de orientacion 2123 8,1% 2700 10,9% 5500 14,0% 4886 14,4% | 15209 | 12,3%

Gestion de tramites y 15181 | 58,1% | 14648 | 59,1% | 20185 | 51,5% | 17306 | 51,1% | 67320 | 54,3%
servicios

Notificaciones 962 3,7% | 1131 4,6% 1404 3,6% 642 1,9% 4139 3,3%
Recibo de respuesta 3 0,0% 15 0,1% 55 0,1% 14 0,0% 87 0,1%
otros 734 2,8% 853 3,4% 1690 4,3% 1394 4,1% 4671 3,8%
pazy salvo 1382 5,3% 899 3,6% 932 2,4% 2257 6,7% 5470 4,4%
TOTAL 26114 | 100,0% | 24805 | 100,0% | 39222 | 100,0% | 33862 | 100,0% | 124003 | 100,0

%

Fuente: Proceso Atencién al usuario

El 90.04% de los usuarios encontraron la percepcién frente a la atencion excelente
respecto al trato, actitud, cortesia y atencion recibida por parte de los servidores
publicos en los diferentes puntos de atencion, el 9.82% lo encontraron bueno y tan
solo el 0.12% y el 0,02% de los usuarios encontraron la atencion recibida regular y
mala respectivamente en los puntos de atencion.

Calificacién recibida en el punto de atencién, vigencia 2021

Como califica la atencion recibida en el punto de
atencion?

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

90,04%

9,82%

10,00% ad 0,12% 0,02%
0,00%
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Fuente: Proceso Atencién al usuario
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Nivel de satisfaccion 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 2021. Se recibieron un total de 39.593 encuestas de 22 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 96%.

Nivel de satisfaccion de tramites y servicios ofrecidos por organismos.
ORGANISMO MALO REGULAR BUENO EXCELENTE TOTAL
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA 1 1
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 3 12 15
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E INNOVACION INSTITY 1 1
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 38 10 31 114 193
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL 13 2 1.015 3801 4831
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL 16 5 82 145 248
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 1 18 19
SECRETARIA DE CULTURA 9 17 291 1436 1753
SECRETARIA DE DESARRCLLO ECONOMICO 3 1 6 10
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIALY PARTICIPACION CIUDADANA 2 4 11 17
SECRETARIA DE EDUCACION 9 8 1.297 910 2224
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 19 20
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 1 24 849 3078 3952
SECRETARA DE MOVILIDAD 602 806 1576 10.166 13.150
SECRETARIA DE PAZ Y CULTURA CIUDADANA 1 3 12 6 22
SECRETARIA DE SALUD 3 8 766 10831 11608
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 1 32 270 303
SECRETARIA DE TURISMO 24 216 240
SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIALY HABITAT 1 3 6 10
SECRETARIA CELDEPORTE Y LA RECREACION 1 95 206 302
Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Senicios 6 46 617 669
Unidad Administrativa Especial de Senicios Publicos Municipales 5 5
Total general 697 894 6.129 31873 39593

Fuente: Subdirecciéon de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

El 4% de los usuarios manifestaron inconformidades frente a los tramites 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
proporcién en los tramites y servicios ofrecidos desde el Departamento Administrativo
de Hacienda Municipal.

Claridad enla | Tiempo de Complejidad de
respuesta respuesta los pasos para la
i : solicitud

118 198 1.106

Fuente: Subdireccidon de Tramites, Servicios y Gestion Documental.
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4. ACTIVIDADES A DESARROLLAR
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MESES
N° ACTIVIDADES DESCRIPCION METAS
5|67 10|11 |12
4 Cuarto Componente: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO
4.1 Subcomponente 1: Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico
4.2 Subcomponente 2: Fortalecimiento de los Canales de Atencién
Fortalecer canales de atencién de acuerdo con |Divulgar las condiciones de acceso a los -
. N . L . . Ocho (8) actividades de
4.2.1 |las caracteristicas y necesidades de los bienes y servicios ofrecidos por la entidad | 7. ‘o o
. X . e N divulgacion al afio.
ciudadanos para garantizar cobertura. através de medios fisicos y virtuales.
Aplicar herramienta disefiada para que los
ciudadanos evallen 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 teméticas de interés al
ciudadano a través de Facebook live
Cuatro (4) foros.
programados de acuerdo a la oferta
institucional.
Promover canales de atencion de acuerdo con -
423 |las caracteristicas y necesidades de los Promover los diferentes canales de
ciudadanos para garantizar la cobertura. atencion en las diferentes comunas del  |Cuatro (4) jornadas al afio.
distrito.
Realizar feria Informativa para promover
los diferentes ventanillas unicas del Tres (3) jornadas al afio.
distrito.
Sensibilizar en los protocolos de atencién en los |Realizar jornadas de sensibilizacién en
diferentes puntos y canales de atencion protocolos de atencion en los diferentes . : ~
4.2.4 - N ! Cinco (5) jornadas al afio.
habilitados, que garanticen una adecuada organismos que cuentan con puntos de
prestacion del servicio. atencion.
Divulgar el uso adecuado del buzén de
sugerencias en los diferentes puntos de |Una (1) circular al afio.
. L . atencion.
Promover la interaccién de los ciudadanos con
4.25 |laentidad a través de los buzones de
sugerencias. Divulgar a la ciudadania la utilizacion del A,
R . Dos (2) publicaciénes en la
buzon de sugerencias como mecanismo |, .
3 N y pagina web.
de interaccion con la entidad.
Solicitar al Departamento administrativo
de planeacion distrital, subdireccion de
espacio publico y ordenamiento
urbanistico, el acompafiamiento o
o Una (1) comunicacion interna.
especializado que genere
Brindar insumos a los organismos que cuentan [recomendaciones frente a la accesibilidad
con puntos de atencion para mejorar la a los organismos que cuentan con puntos
4.2.6 |accesibilidad a personas con movilidad de atencion.
reducida conforme a la norma NTC 6047 de Generar informe de accesibilidad de
2013. acuerdo a la norma tecnica NTC 6047 y
entregar las recomendaciones
presentadas por el Departamento Un (1) informe de accesibilidad
administrativo de planeacion distrital para
los organismos que cuentan con puntos
de atencion.
4.3 Subcomponente 3: Talento Humano
- ... |Gestionar programas de sensibilizacion
Cualificar el personal encargado de dar tramite progran .
NS . para el fortalecimiento de competencias y . ~
4.3.1 |alas comunicaciones oficiales presentadas por ™ . o Dos (2) jornadas al afio.
. habilidades relacionadas con el servicio al
los ciudadanos. .
ciudadano.
Realizar sensibilizacion frente a los
protocolos de atencién y lineamientos del
proceso de atencion al usuario a los Dos (2) jornadas al afio.
servidores publicos encargados de recibir,
radicar y direccionar las comunicaciones
43 |Afianzar lacultura de servicio al ciudadano en oficiales

los servidores publicos de la entidad

Centro Administrativo Municipal, Torre Alcaldia. Piso 14Teléfono 6678559

Cualificar al personal encargado de recibir
y radicar las comunicaciones oficiales en
las competencias, tramites y servicios de
los diferentes organismos, para mejorar la
atencién al usuario y correcto

direccionamienta de las comunicaciones

Cuatro (4) jornadas al afio.
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4.4 |Subcomponente 4: Normativo y Procedimental
Elaborar periédicamente informes de PQRDS S .
. - 3 3 Publicar informe de seguimiento a las :
4.4.1 [paraidentificar oportunidades de mejora en la PQRDS Tres (3) informes.
prestacion de los servicios. :
Regllzar Iaborator.l(l)s de simplicidad para Un (1) laboratorio de simplicidad
. . mejorar la redaccion de las respuestas de . .
4.4.2 (Implementar estrategia de Lenguaje Claro . . por organismo y Unidad
los organismos misionales a sus grupos VA N
Administrativa Especial
de valor
Analizar informe de seguimiento trimestral
. . alas PQRDS .
Implementar estrategia para mejorar los Cuatro (4) mesas de trabajo por
4.4.3 [tiempos de respuesta a las solicitudes organismo y Unidad
presentadas por los ciudadanos - . Administrativa Especial
Definir acciones y responsables de su
ejecucion para mejorar tiempo de
respuesta de las PQRDS
4.5 Subcomponente 5: Relacionamiento con el Ciudadano
Dos (2) publicaciones para
. . promover las encuestas de
Promover a través de canales virtuales "
) o - atencion
y/o presenciales el diligenciamiento de los
format ra medir | r i6n de | o
M a_f)s para _ed a_lpe cepcion de 2 1 Dos (2) publicaciones para
atencion y la satisfaccion de los usuarios
promover las encuestas de
Medir la percepcion de los usuarios frente a la satisfaccion
45.1 [satisfaccion de los servicios ofrecidos por la . L
N . ¥ Generar informe de Percepcion frente a la
entidad a través de los diferentes canales. - N y .
atencion del usuario por los diferentes Tres (3) informes.
canales
Generar informe de satisfaccion del .
. Tres (3) informes.
usuario.
. R, . Realizar jornadas de Caracterizacion de a
Realizar caracterizacion de usuarios en los A . o
452 los usuarios que acceden a los canales  |Dos (2) jornadas al afio.

canales no presenciales

no presenciales ( chat y canal telefonico)
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