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1. INTRODUCCION

Dentro de los fines esenciales del Estado se encuentra servir a la comunidad, razéon
por la cual, la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano trasciende de la
atencion oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos; su cabal
cumplimiento implica que las organizaciones publicas orienten su gestion a la
generacion de valor publico y garanticen el acceso a los derechos de los ciudadanos
y sus grupos de valor

El Modelo de Gestion 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 Publica.

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 generacidn de sinergias
entrelas entidades de la Administracién Publica

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

El Modelo de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano se actualiza y articula
con el Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion en el afio 2017, dado que este ultimo,
integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo, Gestion de Calidad y de Control
Interno en un unico modelo que se constituye en el marco de referencia para dirigir,
planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y
organismos publicos con el fin de generar resultados que atiendan los planes de
desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos con integridad y
calidad en el servicio.

Es entonces necesario establecer acciones que impacten la gestién 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 escenariosde relacionamiento con el Estado.

Por lo anterior, es necesario definir las condiciones para acercar el ciudadano a la
Entidad con el acceso equitativo y éptimo a los canales de informacioén, la entrega de
bienes y servicios de forma &gil y oportuna desarrollando losmecanismos para ofrecer
atencion de calidad a los grupos de valor durante todoel ciclo del servicio.

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

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

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

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

e Aplicar ejercicio de evaluacion y diagnéstico frente a la calidad de los serviciosque
ofrece la Entidad.

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

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

e Promover a través de canales virtuales y/o presenciales el diligenciamiento delos
formatos para medir la percepcidn frente a la atencion de los usuarios

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

e Promover la Caracterizacion de los usuarios en los diferentes puntos de atencién
de la Administracion Distrital, con el propdsito de identificar al ciudadano el cual se
relaciona con la entidad
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3. DIAGNOSTICO

La Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental, es responsable de
brindar lineamientos, realizar seguimiento, medicidén 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:

En esta primera parte se detalla la cantidad de comunicaciones recibidas en la
Entidad y direccionadas a cada organismo.
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Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

Se evidencia que los organismos que recibieron mayor cantidad de comunicaciones fueron:
La Secretaria de Movilidad, el Departamento Administrativo de Hacienda, la Secretaria de
Salud, la Secretaria de Seguridad y Justicia y el Departamento Administrativo de Gestion
del Medio Ambiente.
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Grafico Comunicaciones recibidas por organismo, vigencia 2022
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Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

A continuacion, se relaciona las comunicaciones recibidas en la Alcaldia de Santiago
de Cali, segun la tipificacion 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 2022

TIPO Total general
AccionCumplimiento 3
AccionPopular 2
Demanda 22
Denuncias sobre hechos de corrupcion 8
Entes de Control 5.056
Incidente de Desacato 364
Informativa 2470
Medios Magneticos 1
Otros 80.927
Peticion entre Autoridades 19.296
Peticion Prioritaria 4.057
Peticion_Consulta 684
Peticion_de_Informacion 6.435
Peticion _General 106.087
Queja 1.319
Reclamo 1.538
Recurso_Apelacion 189
Recurso_Reconsideracion 270
Recurso_Reposicion 821
Solicitud 332
Solicitudes_de revocatoria_directa 2 469
Sugerencias 20
Tutela 8.405
Tramites y servicios 23.698
Suma total ano 2022 264473

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

Durante el aino 2022, el tipo de comunicacion que mas se recibié en la Alcaldia Distrital de
Santiago de Cali fue la Peticion general, que corresponde al 40% del total de
comunicaciones recibidas, seguido de comunicaciones tipificadas como “otros”, es decir,
informativas, que corresponden al 31% del total de comunicaciones recibidas en el afio
2022.

CANALES DE ATENCION
En la oficina de atencién al ciudadano se recepcionan las comunicaciones oficiales,

tramites, servicios y requerimientos presentados por los usuarios a través de los diferentes
canales de atencion, los cuales son:
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CANAL PRESENCIAL

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

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

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

Tabla C.A.L.LS
C.A.L.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 (Union de Vivienda Popular) CALI 17 (Limonar)
CALI 18 (Meléndez) CALI 19 (Cedro)
CALI 20 (Siloé) CALI 21 (Desepaz)

Fuente: Proceso Atencion al usuario

Adicionalmente a estos puntos de atencion mencionados anteriormente la entidad cuenta
con otros 8 puntos de ventanilla Unica 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. A lo largo de 2021 se
realizaron un total de 149.899 atenciones de caracterpresencial.

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 atencion no presenciales se encuentra el canal telefénico 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 telefénica 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 esta 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 Gestién documental de la entidad.

Por otro lado, se encuentra el chat asistido por medio del cual se establece una
comunicacion 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, radicacién 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 realizala
radicacidon de comunicaciones. A lo largo de 2022 se realizaron un total de 283.849
atenciones de caracter no presencial, considerando un incremento aproximado del 16%
con respecto a la vigencia 2021.

En el 2022 se realiz6 la atencidén de 429.224 usuarios a través de los diferentes canales de
atencion, teniendo un incremento aproximado del 9% con base a la vigencia 2021.

Porcentaje de atenciéon de usuarios por tipo de canal, vigencia 2022

Usuarios Atendidos Canales de Atencion 2022
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Fuente: Proceso Atencion 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 Atencion al Usuario, se han dado los lineamientos para aplicar encuestas
que permiten percibir el grado de satisfaccion 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.

Durante el 2022 se aplicaron 175.795 encuestas a los ciudadanos para medir la atencién
del usuario[1] por los diferentes canales. Por el canal presencial se aplicaron 152.170
encuestas y por el canal no presencial se aplicaron 23.625 encuestas, los canales
presenciales se definen como los puntos de atencion a usuarios externos de los
organismos que dispone la entidad distrital para la atencidén de los requerimientos de los
ciudadanos.

Gestion realizada por cada punto de atencién, vigencia 2022
¢QUE GESTION REALIZAEN EL PUNTO DE ATENCION?

2022
Gestion de tramites y servicios | o aseK |
53,5%
icaci ; %
Radicacion de PQRS T
22.7%
fe : ; | 128%
Solicitud de orientacion
11,7%
otros ]
41%
2,9%
W | TRIMESTRE

Jos= m || TRIMESTRE
Radicacion de tramites | 0':: Il TRIMESTRE
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paz y salvo

Notificaciones

Recibo de respuesta

Fuente: Proceso Atencion al usuario
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Gestion realizada por cada punto de atencioén, vigencia 2022
¢QUE GESTION REALIZA EN EL PUNTO DE ATENCION?
GESTION ITRIMESTRE | IITRIMESTRE | Il TRIMESTRE | IVTRIMESTRE | TOTAL | PROME
DE 2022 DE 2022 DE 2022 DE 2022 2022 DIO
ANUAL
CANT % CANT | % CANT % CANT % CANT %
Radicacién de PQRS 7201 | 20,7 | 7946 | 18,1 | 10115 | 24,7% | 7.223 | 22,2% | 32485 | 21,3%
% %
Radicacion de tramites 188 0,5% 162 0,4% 643 1,6% 569 1,7% 1562 1,0%
Solicitud de orientacién 4762 | 13,7 | 5623 | 12,8 | 5235 | 12,8% | 4.082 | 12,5% | 19702 | 12,9%
% %
Gestion de tramites y 20170 | 58,0 | 2674 | 61,0 | 22694 | 55,4% | 18.58 | 57% | 88191 | 57,9%
servicios % 6 % 1
Notificaciones 269 | 0,8% | 188 | 0,4% | 177 | 0,4% 4 0,1% 638 0,5%
Recibo de respuesta 13 0,1% 3 0,0% 75 0,2% 10 0,1% 101 0,1%
otros 1779 | 5,1% | 2795 | 6,4% | 1689 | 4,0% | 1.702 | 5,2% | 7965 5,3%
paz y salvo 375 1,1% 384 0,9% 370 0,9% 397 1,2% 1526 1,0%
TOTAL 34757 4384 40998 32568 15217
7 0

Fuente: Proceso Atencion al usuario
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El 94.4% de los usuarios encontraron la percepcion frente a la atencién a nivel presencial
excelente respecto al trato, actitud, cortesia y atencion recibida por parte de los servidores
publicos en los diferentes puntos de atencion, el 5,4% lo encontraron bueno y tan solo el
0.1% de los usuarios encontraron la atencion recibida regular y mala respectivamente en
los puntos de atencidn, lo que representa un nivel de percepcion del 98.8%.
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mé%lificacién recibida en el punto de atencién, vigencia 2022

¢COMO CALIFICA LA ATENCION RECIBIDA EN EL PUNTO DE ATENCION ?
CANALES PRESENCIALES 2022
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[ — i
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Fuente: Proceso Atencion al usuario

El 76,6% de los usuarios encontraron la percepcion frente a la atencién por los canales no
presenciales excelente respecto al trato, actitud, cortesia y atencidn recibida por parte de
los servidores publicos en los diferentes puntos de atencion, el 21,6% lo encontraron
bueno, el 0,9% de los usuarios encontraron la atencion recibida regular y el 0,8% mala en
los puntos de atencidn, lo que representa un nivel de percepcion del 98.3%.

¢COMO CALIFICA LA ATENCION RECIBIDA EN EL CANAL DE ATENCION?
CANALES NO PRESENCIALES 2022
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Fuente: Proceso Atencion 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 ano 2022. Se recibieron un total de 64.301 encuestas de 23 organismos.

El nivel de satisfaccién 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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Nivel de satisfaccion afio 2022
NIALD) REGULAR

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

El 2% 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 “Complejidad de los pasos”, seguido por “Claridad en la
respuesta” . Estas manifestaciones se evidencian en mayor proporcion en los tramites y
servicios ofrecidos desde el Departamento Administrativo de Hacienda Municipal.

Conceptos de inconformidad afio 2022

Claridad en la

Tiempo de
respuesta
10%

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

Nivel de Satisfacciéon Tramites y Servicios en linea

Durante el transcurso del ano se recibieron 17.067 encuestas a través de las cuales los
usuarios evaluaron 14 tramites o servicios.
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Satisfaccion TyS en linea afio 2022

EXCELENTE
30%

- “AR

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

El nivel de satisfaccion para los tramites y servicios ofrecidos en linea presenta un nivel del
69%, correspondiente a las calificaciones registradas en los rangos de Excelente y Bueno.
Se evidencia entonces un nivel de inconformidad representando un 31% de usuarios que
calificaron con los rangos Regular y Malo.

El 31% de los usuarios que manifestaron insatisfaccion frente a los tramites y servicios
ofrecidos en linea, registraron los conceptos de inconformidad, reflejando que el mayor
registro corresponde a “No obtuvo el tramite”, seguido por “Disponibilidad de la pagina”.

Conceptos de inconformidad tramites y servicios en linea 2022

Disponibilidad| Disefio | Claridad
: : , Tiempo | Noobtuvoel
Conceptos de inconformidad | dela pagina del de los requerido | trémite
web formulario | pasos

primer trimestre 1.073 257 265 221 1.753
segundo trimestre 587 205 204 197 1.001
tercer trimestre 206 124 100 98 288
cuarto frimestre 95 31 38 57 139
Afio 2022 1.961 637 607 533 3.181

Fuente: Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

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



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

PLAN SERVICIO AL CIUDADANO

ALCALDIA DISTRITAL DE SANTIAGO DE CALI

ANO 2022

4. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

4 Cuarto Componente: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANG
41 Subcomponente 1: Estructura Administrativa y Dire ccionamie nto Estratégico
Puhlicar informacion referente ala politica
Divulgar la poltica institucional de servicio al -
2 7 de servicio al ciudadano enlos puntos de —
411 |ciudadano a través de canales presenciales v , . Dos (2) publicaciones
radicacion habilitados v en la pagina web de
virtuales
la Entidad
Establecer mecanismos de comunicacion . .
X . . Realizar mesas de trabajo con el nivel
directa entre las éreas de servicio al ciudadano
; Directivo de los diferentes organismos, para |Dos (2) mesas de trabajo por
412 |yla alta direccon para faciltar la toma de
presentar diagnostico del avance enla organismo
decisiones y el desarrollo de iniciativas de .
implementacion de a poltica
mejora
Idemt\ﬁc_ar u_rja propuesta para mejorgr la ) Deter_mmar herram\e_mtaa tecnolog\ca_s‘ que Una (1) Propuesta de
4.13 [comunicacion de la entidad por medio de lineas |permitan el mejoramiento de la atencion a 3 .
. . ° . mejoramiento del canal telefonico
telefonicas través delalinea telefonica.
Elaborar y publicar el plan de trabajo de servicio |Publicar el plan de trabajo de servicio al
4.1.4 |al ciudadano para la vigencia 2023 através de  |ciudadano para la vigencia 2023 a través de |Una (1) publicacion
la pagina web e intranet de la Entidad la pagina web e intranet de la Entidad
4.2 Subcomponente 2: Fortalecimiento de los Canales de Atencion
D_\vu\gar las c_ondmones de acceso alos Ocho (8) actividades de
bienes y servicios ofrecidos por la entidad a . .
. ¥ divulgacion al ario.
s través de medios fisicos yvirtuales
Fortalecer canales de atencion de acuerdo con
4.2.1  |las caracteristicas y necesidades de los
ciudadanos para garantizar cobertura ;
Actualizar vy publicar en la pagina wehb el Dos (2) publicaciones en Ia
portafolio de tramites y OPAS definidos enla| P
Entidad pagina web
Aplicar herramienta disefiada para que los
ciudadanos evallen la calidad de los Una (1) herramienta aplicada
[Aplicar ejercicio de evaluacion y diagndstico servicios que ofrece la Entidad
4.22 |frente a la calidad de los servicios que ofrece la
Entidad Elabarar y publicar informe diagnastico
sobre la calidad de los servicios que ofrece  |Un {1) infarme publicado
la Entidad
Realizar foros con tem&ticas de interés al
ciudadano a través de Facebook live
Cuatro (4) foros.
programados de acuerdo ala oferta
institucional
Fromover los diferentes canales de atencion N
o Cuatrao (4) jomadas al afio
en las diferentes comunas del distrito
Promover canales de atencién de acuerdo con
423  |las caracteristicas y necesidades de los Realizar feria Informativa para promaverlos | (31 jornedas &l ario
cludadanos para garantizar la cobertura diferentes ventanillas unicas del distrito !
Realizar mesa de trabajo con las Juntas de
Accion Comunales y Locales (JAC y’JAL)‘ Una (1) mesas de rabajo con JaL
para promover los canales de atencion,
5 yJRAC
encuestas de percepcion y oferta
institucional.
Sensibilizar en los protocolos de atencidn en los |Realizar jornadas de sensibilizacion en
diferentes puntos v canales de atencion protocolos de atencidn en los diferentes .
4.24 Ny X Cinco (5) jornadas al aro
habilitados, que garanticen una adecuada organismos gue cuentan con puntos de
prestacion del servicio atencion
Divulgar el uso adecuado del buzon de
sugerencias en los diferentes puntos de Una (1) circular al ano.
atencion
Promover la interaccion de los ciudadanos con
425 |laentidad através delos buzones de
sugerencias Divulgar a la ciudadania |a utilizacion del .
X Das (2) publicacidnes en la
buzon de sugerencias como mecanismo de |,
pagina web
interaccion con la entidad
Solicitar al Departamento administrativo de
planeacion distrital, subdireccion de espacio
publico y ordenamiento urbanistico, el
acompariamiento especializado que genere |Una (1) comunicacion interna
recomendaciones frente ala accesibilidad a
Brindar insumos a los arganismos gus cuentan ||9% Organismos gue cuentan con purtos de
con puntos de atencion para mejorar la atencion
426 |accesibilidad a personas con mavilidad

reducida conforme a la norma NTC 6047 de
2013

Generar informe de accesibilidad de
acuerdo ala norma tecnica NTC 8047 y
entregar las recomendaciones presentadas
por el Departamento administrativo de
planeacion distrital para los organismos que
cuentan con puntos de atencion

Un {1} informe de accesibilidad
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Sub te 3: Talento H

43 P
Cualificar a los lideres de los procesos yal Gestionar program as de sensibilizacién para
personal encargado de dar tramite a las el fortalecimiento de competencias y . "
4.3.1 s " oo i o Dos (2) jornadas al afio.
comunicaciones oficiales presentadas por los |habilidades relacionadas con el senvicio al
ciudadanos. ciudadano.
Realizar sensibilizacion frente a los
protocolos de atencion y lineamientos del
proceso de atencion al usuario a los f 7
: e .. |Dos (2) jornadas al afio.
senvidores publicos encargados de recibir,
radicar y direccionar las comunicaciones
oficiales
Realizar mesas de trabajo con los
delegados de atencién al usuario, servicio al
Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en  |ciudadano y antitram ites para fortalecerla  |Dos (2) mesas de trabajo al afio.
43.2 . e . 3 o . 2
los servidores publicos de la entidad implementacion arliculada de la polfica de
Servicio al Ciudadano.
Cualificar al personal encargado de recibir y
radicar las com unicaciones oficiales en las
c_ompelenuas, lramrtes y servlc!os de los Custro (4) jomads al afio.
diferentes organismos, para mejorar la
atencion al usuario y correcto
direccionamiento de las comunicaciones.
44 Subcomponente 4: Normativo y Procedimental
Elaborar periodicamente informes de PQRDS o o
4.4.1 |paraidentificar oportunidades de mejoraenla ggb;gasr Informside; sequim/entola oy Tres (3) informes.
prestacion de los servicios. .
442 |Implem ertar estrategia de Lenguaje Claro Form u!ar e implementar la estrategia de Una (:I) estrategia de lenguaje
lenguaje claro claro implementada
Analizar informe de seguimiento trimestral a
las PQRDS
Im plem ertar ac ciones para mejorar los tiempos Cuatro (4) mesas de trabajo por
44.3 |de respuesta a las solicitudes presentadas por organism o y Unidad
los ciudadanos Definir acciones y responsables de su Administrativa Especial
ejecucidn para mejorar tiempo de respuesta
de las PQRDS
4.5 Subcomp te 5 con el Ci
Dos (2) publicaciones para
Promover a través de canales virtuales y/o promt.zlverlas encuestas de
: o B atencién
presenciales el diligenciamiento de los
::rm a_tps plara T.e?" Ia. 'pe:jcelpcwn g !a Dos (2) publicaciones para
encion y la satisfaccion de los usuarios promover las encuesias de
satisfaccion
Medir la percepcion de los usuarios frente ala
451 |satisfaccion de los servicios ofrecidos porla - -
entidad através de los diferentes canales. Generar informe de Percepcion frente a la
atencion del usuario por los diferentes Tres (3) informes.
canales
Generar informe de satisfaccion del usuario. |Tres (3) informes.
Reali lerizacion d . I Realzar jornadas de Caracterizacién de a
452 ealizar caraclerizacion de usuarios en los los usuarios que acceden a los canales no |Dos (2) jornadas al afio.
canales no presenciales v +
presenciales ( chat y canal telefonic o)
Disefiar herramienta para que los
ciudadanos evalGen la calidad de los Una (1) herramienta disefiada
servicios que ofrece la Entidad
Aplicar ejercicio de evaluacion y diagnostico Aplicar y/o disponer herramienta disefiada
453 |frente alacalidad de los servicios que ofrece la |para que los ciudadanos evalien la calidad |Una (1) herramienta aplicada

Entidad

de los servicios que ofrece |a Entidad

Elaborary publicar informe diagnéstico
sobre la calidad de los servicios que ofrece
la Entidad

Un (1) informe publicaco
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