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1. INTRODUCCION

Dentro de los fines esenciales del Estado se encuentra servir a la comunidad, razén
por la cual, la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano trasciende de
la atencién oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos; su cabal
cumplimiento implica que las organizaciones publicas orienten su gestiéon 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
entidades de la Administracion Publica.

El modelo define dos areas de intervencion: ventanilla hacia adentro y ventanilla hacia
afuera, 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 generacion de sinergias entre
las entidades de la Administracion Publica

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

El Modelo de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano se actualiza y
articula con el Modelo Integrado de Planeacion 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 gestion de la entidad.
Para ello, se mejorara la cobertura, promoviendo los canales de atencién de acuerdo
a las necesidades de los ciudadanos y se realizaran laboratorios de simplicidad para
mejorar la redaccion de los documentos proyectados por los organismos de la Entidad.
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2. OBJETIVOS

2.1.OBJETIVO GENERAL:

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 6ptimo 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:

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 redaccion 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 diagndstico frente a la calidad de los
servicios que ofrece la Entidad.

Mejorar cobertura, promoviendo los canales de atencién 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 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 propoésito 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, medicion y control de la atencion
oportunade 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 funcion 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.

Tabla 1. Comunicaciones recibidas por organismo, vigencia 2023

coDIGO ORGANISMO 1er TRIM| 20 TRIM | 3er TRIM| 4to TRIM ACU;:]LZJI:;ADO
4112 |DESPACHO DEL ALCALDE 16 13 7 109 145
4112 |SECRETARIA DE GOBIERNO 458 374 430 352 1614
4121 |DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA PUBLICA 317 498 532 702 2.049
4123 |DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE CONTROL INTERNO 16 15 21 13 65
4124 |DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 390 287 382 447 1.506
4131 |DEPARTAMENTO ADMNISTRATVO DE HACIENDA MUNICIPAL 12610 12475 12852 11.157 49.094
4132 |DEPARTAMENTO ADMINISTRATNVO DE PLANEACION MUNICIPAL 4634 2779 3561 3582 14.556
4133 |DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 7645 5798 5982 5.667 25.092
4134 |DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COM 118 105 147 157 527
4135 |DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE CONTRATACION PUBLICA 625 9 31 82 817
4137 |DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL 3909 2901 3213 2473 12.496
4143 |SECRETARIA DE EDUCACION 1925 1360 1640 1.607 6.532
4145 |SECRETARIA DE SALUD 6362 6521 6902 6.459 26.244
4146 |SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 2289 1905 1480 1.370 7.044
4147 |SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT 4984 4839 2818 1.182 13.823
4148 |SECRETARIA DE CULTURA 1157 770 864 908 3699
4151 |SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 1832 1656 1543 1.594 6625
4152 |SECRETARIA DE MOVILIDAD 22642 21449 24006 20.276 88.373
4161 |SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 6806 7239 8402 11223 33.670
4162 |SECRETARIA DELDEPORTE Y LARECREACION 1293 1186 1163 895 4537
4163 |SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 690 333 397 495 1915
4164 |SECRETARIA DE PAZY CULTURA CIUDADANA 189 139 153 95 576
4171 |SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 339 231 256 353 1.179
4172 |SECRETARIA DE TURISMO 62 80 68 80 290
4173 |SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA 1987 1048 1007 713 4755
4181  |Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Servicios 759 692 690 620 2.761
4182  |Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales 860 808 1115 946 3729
4183 |Unidad Administrativa Especial de Proteccion Animal 1 101 182 652 936

Total Alcaldia Distrital de Santiago de Cali 84.915 | 75.681 | 79.844 | 74.209 314.649

Fuente: Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

Los organismos que recibieron la mayor cantidad de comunicaciones en el afio
2023, en su orden fueron:

Secretaria de Movilidad

Departamento Administrativo de Hacienda.

Secretaria de Seguridad y justicia

Secretaria de Salud

Departamento Administrativo de Gestion del Medio Ambiente — DAGMA

arwnpE
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A continuacién, se relaciona las comunicaciones recibidas en la Alcaldia de
Santiagode Cali, segun la tipificacion de las mismas, con su respectivo acumulado y
porcentajerelativo, por altimo, se sombrea de color verde los porcentajes mas
significativos, conel fin de mostrar los datos con mayor relevancia.

Tabla 2. Comunicaciones recibidas por tipo, vigencia 2023

ACUMULADO

ACUMULADO

TIPO DE COMUNICACION 1ER 20 Total %
SEMESTRE | SEMESTRE general

AccionCumplimiento 0 2 2 0,00%
Demanda 7 9 16 0,01%
Denuncias sobre hechos de corrupcion 2 S5 7 0,00%
Entes de Control 2.629 2.473 5.102 1,62%
Incidente de Desacato 130 76 206 0,07%
Informativa 8.807 1.636 10.443 3,32%
Otros 47.102 47.654 94.756 30.,11%
Peticion entre Autoridades 11.738 11.310 23.048 7.32%
Peticion Prioritaria 961 585 1.546 0,49%
Peticion _Consulta 884 1.072 1.956 0,62%
Peticion_de Informacion 4770 4.264 9.034 2. 87%
Peticion_General 62.839 62.504 125.343 39,84%
Queja 1.737 1.710 3.447 1,10%
Reclamo 1.789 1.960 3.749 1.19%
Recurso__Apelacion 127 105 232 0,07%
Recurso__Reconsideracion 135 65 200 0,06%
Recurso__Reposicion 229 409 638 0,20%
Solicitud 133 16 149 0,05%
Solicitudes__ de_revocatoria_directa 1.417 1.176 2.593 0.82%
Sugerencias 6 9 15 0,00%
Tutela 3.839 4.508 8.347 2,65%
Tramites vy servicios 11.315 12.505 23.820 7.57%|

TOTAL GENERAL 160.596 154.053 314.649 100% |

Fuente: Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

Durante el afio 2023, el tipo de comunicacién 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 33% del total de comunicaciones
recibidas en el afio 2023.

CANALES DE ATENCION

En la Oficina de Atencion 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:

Canal presencial. Esta 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 puntos de atencion
habilitados y funcionando correctamente en toda la ciudad, mas el punto de atencion
de la Secretaria de Educacion, el cual radica a través del Sistema SAC.

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

Por otro lado, se ofrece atencion en diez y ocho (18) Centros de Administracion Local
Integrada, estos son:
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Tabla 3. Centros de Atenci6n Local Integrada

Centros de Administracién Local Integrada (CALI)
1 (Terrén colorado) 2 (Vipasa)
3 (San Antonio) 4 (Manzanares)
5 (Rivera) 6 (Guaduales)
7 (Alf. Lopez) 8 (Américas)
9 (Aranjuez) 10 (Guabal)
15 (Vallado) égéldlr;ign de Vivienda
17 (Limonar) 18 (Meléndez)
19 (Cedro) 20 (Siloé)
21 (Desepaz) 22 (Pance la Maria)

Fuente: Proceso Atencion al usuario.

Adicionalmente, a estos puntos de atencion mencionados, la entidad cuenta con otros
ocho de ventanillas Unicas externas, ubicadas fuera del Centro Administrativo
Municipal, en organismos, tales como: Secretarias de Movilidad, Cultura, Vivienda
Social y Habitat, Salud, Deporte y la Recreacion, Educacion; el Departamento
Administrativo de Gestion del Medio Ambiente (Dagma) y la Subdireccion de Catastro
Municipal. En estos puntos se cumple la misma funcion que en los descritos
anteriormente. A lo largo de 2023 se realizaron un total de 139.556 atenciones de
caracter presencial

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, el correo institucional: contactenos@cali.gov.co Y la radicacion en linea a
través de la pagina web www.cali.gov.co.

Canal telefonico. A través de éste se brinda orientacion a los ciudadanos 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, en la
linea telefonica local 195, linea fija 602-8879020 y la linea nacional gratuita
018000222195.

Canal virtual. Estd compuesto principalmente por el formulario para radicar
Peticiones, quejas, reclamos y denuncias (PQRSD) en linea, el cual esta habilitado
en www.cali.gov.co. Alli se pueden radicar 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, donde se establece una comunicacion en
tiempo real entre el usuario y el funcionario. Por este canal se orienta a los usuarios
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sobre los requisitos para tramites y servicios, radicacion de comunicaciones, plazos,
horarios y puntos de atencion, etc.

De igual forma est& el correo institucional contactenos@cali.gov.co, un correo virtual
donde se atienden consultas y si el usuario lo requiere, se realiza la radicacion de
comunicaciones.

A lo largo de 2023 se realizaron un total de 330.409 atenciones de caracter no
presencial, considerando un incremento aproximado del 16,40% con respecto a la
vigencia 2022.

En el 2023 se realiz6 la atencién de 469.965 usuarios a través de los diferentes
canales de atencién, presentando un incremento aproximado del 9,49% con base a
la vigencia 2022.

Grafica 1: Porcentaje de atencién de usuarios por tipo de canal, vigencia 2023

ATENCION A LA CIUDADANIA POR LOS DIFERENTES CANALES 2023

caLrs [l 10298
Presencial Ventanillas Externas [N 72302
presencial caM [N o301
rortal Web [ 93801
Correo contactenos |GGG, 177804
Chat asistido [ 12873

Linea 195/ 018000222195 [ 13619

Fuente: Proceso Atencién al usuario

PERCEPCION DEL USUARIO SOBRE LA ATENCION BRINDADA

Como una estrategia de mejoramiento para la Administracion Central de Cali Distrito
Especial de Santiago 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 atencién 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 atencidn, se consolidan de forma
trimestral los datos y los resultados estadisticos de la aplicacion de dichas encuestas
para toda la entidad.

Durante el 2023 se aplicaron 134.623 encuestas a los ciudadanos para medir la
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atencion del usuario por los diferentes canales. Por el canal presencial se aplicaron
105.456 encuestas y por el canal no presencial se aplicaron 29.167 encuestas, los
canales presenciales se definen como los puntos de atencidén a usuarios externos de
los organismos que dispone la entidad distrital para la atencion de los requerimientos

de los ciudadanos.

Gréfica 2: Gestién realizada por cada punto de atencién, vigencia 2023
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Fuente: Proceso Atencién al usuario

La gestibn mas realizada durante el 2023 fue la gestion de tramites y servicios con

una participacion del 45,6%, seguida de radicacion de PQRS con el 25%

continuacion aparece solicitud de orientacion con el 21,9%.

Gréfica 3: Calificacién recibida en el punto de atencién Canal Presencial, vigencia 2023
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Fuente: Proceso Atencién al usuario

a

En promedio el 90.5% de los usuarios encontraron la percepcion frente a la atencion
a nivel presencial excelente respecto al trato, actitud, cortesia y atencién recibida por
parte de los servidores publicos en los diferentes puntos de atencion, el 9,3% lo
encontraron bueno, el 0.2% de los usuarios encontraron la atencién recibida regular
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y tan solo el 0,1% calificaron como mala la atencién recibida en los puntos de
atencion, lo que representa un nivel de percepcion del 99.8%.

Gréfica 4 Calificacion recibida en el punto de atencion Canales No Presenciales, vigencia 2023
dCOMO CALIFICA LA ATENCION RECIBIDA POR EL CANAL NO PRESENCIAL?
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Fuente: Proceso Atencién al usuario

El 79,3% de los usuarios encontraron la percepcion frente a la atencion por los
canales no presenciales excelente respecto al trato, actitud, cortesia y atencion
recibida por parte de los servidores publicos en los diferentes puntos de atencion,
el 19,1% lo encontraron bueno, el 0,7% de los usuarios encontraron la atencion
recibida regular y el 0,9% mala en los puntos de atencion, lo que representa un
nivel de percepcion del 98.4%.

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 afilo 2023. Se recibieron un total de 57.208 encuestas de
25 organismos.

Grafica 5: Nivel de satisfaccion por respuestas a PQRDS y trdmites 2023
Nivel de satisfaccion afio 2023
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Fuente: Subdirecciéon de Tramites, Servicios y Gestion Documental.
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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%.

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 “Complejidad de los pasos”, seguido por
“Tiempo de respuesta’.

Grafica 6: Conceptos de inconformidad Satisfaccion 2023

Conceptos de inconformidad Satisfaccion 2023
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pasos parala
solicitud
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Fuente: Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

Nivel de Satisfaccién Tramites y Servicios en linea

Durante el transcurso del afo se recibieron 14.575 encuestas a través de las cuales
los usuarios evaluaron 8 tramites o servicios dispuestos en linea.

Tabla No. 4: Nivel de satisfaccién de tramites y servicios en linea.

TRAMITE ENE-MAR | ABR-JUN | JULSEPT | OCT-DIC ACUZ!&EEDD‘

Actualizacion de datos de identificacion en la base de datos

del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales

beneficiarios de programas sociales — SISBEN 1 1
Concepto uso del suelo 1 - - 1
Consutta PQRS 1 1
Impuesto predial unificado - 1 1
Permiso para espectaculos publicos de las artes escénicas

en escenarios no habilitados 1 - - - 1
Portal citas 1 1
Presentacion Medios Magnéticos 6 8 2 3 19
Radicacion PQRS 3.648 3.719 3.448 3.735 14.550
TOTAL 3.656 3.728 3.452 3.739 14.575

Fuente: Subdirecciéon de Tramites, Servicios y Gestion Documental.
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Grafica 7: Nivel de satisfaccion tramites en linea 2023

Satisfaccion TyS en linea afio 2023

EXCELENTE
38%

Fuente: Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

El nivel de satisfaccién para los trdmites y servicios ofrecidos en linea refleja un nivel
de satisfaccion del 86%, correspondiente a las calificaciones registradas en los
rangos de Excelente y Bueno. Se evidencia entonces un nivel de inconformidad
correspondiente al 14% de usuarios que calificaron con los rangos Regular y Malo.

El 14% 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”.

Gréfica 8: Conceptos de inconformidad tramites y servicios en linea 2023

Conceptos de inconformidad Satisfaccion TyS en
linea afio 2023

Disponibilidad
de la pagina
27%

Tiempo
requerido
15%

Fuente: Subdireccidon de Tramites, Servicios y Gestion Documental.
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4. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

ANO 2024

4 |Cuarto Componente: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANDO
4.1 |Subcomponente I: Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico
Publicar infarmacicn referente ala politica de servicio al
ciudadana en |a ventanilla dnica del CAM o en la paging web | Das (2] publicacianes
Diivalgar |2 politica de servicio al de laEntidad.
411 |ciudadano a través de canales
resenciales ylo viruales ) . - .
P ! Elabiarar y publicar el plan de trabajo de servicio al ciodadano
parala vigencia 2024 a través de la pagina web e intranet dela | Una 1) publicacion
Entidad
Establecer mecanizmos de
comunicacion directa entre las areas ) . T
o : Fiealizar mesaz de trabajo con el nivel Directivo de los .
de servicio al ciudadanoy la alka " . . . Dios [2) mesas de trabajo
412 | 0T - diferentes arganismaos, para presentar diagnostico del avance .
direccan para facilitar la toma de i L. o piof rganismo
o en laimplementacian de |3 politica.
decisiones y el desarrollo de
iniciativas de mejora
Identificar una propuesta para
. propussia p . . . . Una 1] Propuesta de
mijorar la comunicacian de 3 Dieterminar herramientas tecnoldgicas que permitan el ] )
413 . . . . ) . ) ; . mejoramiento del canal
entidad por medio de lineas mejoramiento de |a atencion a traves de la linea telefonica. .
. telefonica,
telefdnicas
4.2 |Subcomponente 2: Fortalecimiento de los Canales de Atencidn
Divulgar las condiciones de acceso alos bienes § servicios -
- ) P e Cuatrio [4] actividades de
ofrecidos por la entidad a través de medios fisicos glo ! i o
. divulgacidn al ano.
virtuales,
Bctualizar y publicar en la pagina web el portafolio de trdmites | Dos [2) publicaciones enla
Fortalecer canales de atencionde |y OPAS definidos enla Entidad pagina web.
acuerda con las caracteri sticas
421 B .
necesidades de los ciudadanos para
garantizar cobertura, e . . )
Dizenar y divalgar infografia para promover la oferta _—
S L Dios [2) publicacicnes
institucional a las Juntas de Accidn Comunales y Locales !
realizadas
[Ty JAL)
Promaover los diferentes canales de atencion en las ) "
" o Cuatra [4) jornadas al afo.
diterentes comunas del distrita.
Fiealizar Feria Informativa para promover los diferentes . "
. . - Tres [¥)jornadas al ano.
wentanillaz unicaz del distrita,
Aplicar sjsreicio de evaluasion y P.plllu::ar P}errall'!';ezt; dllsenadalpfara que IoFs cluu:llacém:%sd Unl.la [1]dherram|enta
422 |disgnéstion frente 3 la calidad de loz enalien |3 calidad de los servicios que ofrece la Entida aplicada
servicios que ofrece la Entidad Elabarar y publicar infarme diagndstica sobre la calidad de los . )
o . Un (1) inborme publicado
servicios que afrece la Entidad
Senzibilizar en loz protocolos de
atencion enlos diferentes puntozy | Fealizar jormadaz de sensibilizacian en protocaolos de
423 |ecanales de atencion habilitados, que | atencion en los diferentes organizmeos que cuentan con Cinco [5] jornadas al afio.
garanticen una adecuada prestacidn | puntas de atencion.
del servicio.
Divulgar el uzo adecuado del buzdn de sugerencias en los Una (1] citoular al afi
Fromaver la interaceion de los diferentes puntos de atencidn. )
424 |ciudadanos conla entidad a través de Dita I ciudadania la utiizacion del b d ia5| Do (21 publicacis |
lo buzanes de sugerenciss. ivulgar 2 la ciudadania la tlizacion del buzon de sugerencias ::;[ | publicacidnes enla
OMo mecanizmo de interaceion con la entidad. pagina web.
Erindar insumos a los organismos . _—
2 . Generar informe de aceesibilidad de acuerdo alanorma
que cUentan con puntos de atencion . .
sts mejorar la accesibiidad & tecnica MTC B047 y entregar las recomendaciones
425 |P presentadas por el Departamento administrativo de Un [1)informe de accesibilidad

personas con movilidad reducida
conforme alanorma MTC G047 de
2013

planeacion distrital para los arganismos que cuentan con
puntos de atencion.
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4.} |Subcomponente 3: Talento Humano
Cualificar a las lideres de laz
procesos y al persanal encargado de | Gestionar pragramas de sensibilizacian para el
431 | dar tramite 3 las comunicacionss fartalecimienta de competencias y habilidades relacionadas | Dios (2] jornadas al afio.
oficiales presentadas por los con el servicio al siudadano.
ciudadanas.
Fealizar mezaz de trabajo conlos delegadas de atencidn al
usuario, servicio al ciudadano y antitrdmites para fortalecer la . "
) P . . Dios [2) mesas de trabajo al ano.
implementacion articulada de |a politica de Servicio al
Ciudadanao.
Bfianzar la cultura de servicio 3l Bealizqr =zenzibilizacian frente a IDSj plotocolo§ de atencidn y
432 |ciudadana en las servidares piblicos Ilnealmmntos'dgl proceso de atencion a.l usuario a loz Dias [2) jornadas 4l sfo.
de la entidad zeryidores piblicos encargados de recibir, radicar y
direccionar las eomunicaciones oficiales
Cualificar al personal encargado de recibir g radicar las
comunicaciones oficiales en las competencias, tramites y
seryicios de |os diferentes organismos, para mejorar la Cuatro [4] jomadas al afio,
atencidn al uzuaria y carrecta direccionamients de las
COMUnicaciones.
44 |Subcomponente 4: Normativo § Procedimental
Elaborar periddicaments infarmes de
141 PQHDS. para |dent|F|clar Public:ar informe de sequimiento & las PARDOS. Tres [3)infarmes.
oportunidades de mejora enla
prestacion de los servicias.
. Realizar Iabn:-ratonos. de s.lmphcn:lad para reda.ctar en lenguaje Guince [16] laboratorias de
442 |Fortalecer cultura de Lenguaje Claro | claro documentos direceionados a los usuarios y'o grupos simlicidad
de walor
Implementar acciones paramejorar | Analizar informe de sequimiento timestral alas PARDOS Cuatra (4] mesas de
44.3 |los tiempos de respuesta alas Diefinir acciones y responsables de su ejecucién para mejorar | trabajo por organisme y
solicitudes presentadas por los tiempo de respuesta de las PAROS Unidad Adminiztrativa
4.5 |Subcomponente 5: Belacionamiento con el Ciudadano
Diog (2] publicaciones para
promaover las encuestas de
Prameawer a través de canales virtuales ylo presenciales el | atencidn
diligenciamienta de los Farmatos para medir la pereepoion de
la atenzidn y la satisfaceidn de las usuarios Dos (2] publizaciones para
Tledir la percepeidn de los usuarias pramaver las encuestas de
451 Frent.e A la satisfaccién de Ic-s. satisfaccidn
servizios ofrecidos por la entidad a - — —
través de los diferentes sanales. Gener.arlnfc-rme T:Ie Percepeian frente ala atencion del Tres (3] informes,
usuario por los diferentes canales
Generar informe de satizfaceidn del usuario. Tres (3] informes.
. — ' Elaborar el documento que de cuenta de a caracterizacion de Un [1.] Dacumento e
Fiealizar caracterizacion de uzuarios ) - A contiene |a caracterizacion
162 usuarios, grupos de valor y de interés de la Alcaldia de

de la Alealdia de Santiaga de Cali

Santiago de Cali

de uzuarios, grupos de
walor y deinterés
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