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COMPONENTE 4: ATENCION AL CIUDADANO

Seguimiento Oficina de Control Interno

SUBCOMPONENTE
PROCESOS

ACTIVIDADES

META O PRODUCTO

RESPONSABLE

FECHA
PROGRAMADA

Primer Informe de
Control Interno
(Informacién
Planeacion)

Actividad Cumplida

Porcentaje de Avance

SUBCOMPONENTE 1
ESTRUCTURA

Fortalecer la cultura de servicio al
ciudadano, implementando una

Secretaria General/Direccion Integral de

Diciembre de 2018

Implementada campafa

ADMINISTRATIVA Y |1.1 |estrategia de apropiacion de los Estrategia implementada - ) romocional a través de las
DIRECCIONAMIENTO protocolos de la Administracion Atencion Al Usuario y PQR. Feies socialos Sabre ¢l toma
ESTRATEGICO Municipal dirigida a todos los
funcionarios de la
administracion. 60
Informes mensuales del funcionamiento de la Plataforma  |Secretaria General/Direccion Integral de
de chat - Espacio Virtual de Para interactuar con la Atencién Al Usuario y PQR
Comunidad ajustada de acuerdo con las necesidades
identificadas de los Usuarios.
La Direccion de PQRS y
21 Mensual atencion al ciudadano emite
mensualmente un informe del
estado de PQRS, resultado
de encuestas de satisfaccion
y seguimiento a los usuarios. 80
. - Disefiar o adquirir una Aplicacion para equipos moéviles Secretaria de Planeacion
Mejorar las condiciones de acceso a la A .
2.2 |informacién generada por la (para la recepcion de quejas y reclamos). Febrero de 2018
Administracion Municipal y los servicios 0

PR,




SUBCOMPONENTE 2
FORTALECIMIENTO
DE LOS CANALES DE

yue presta

Presentar reporte clasificado de PQRS y plan de
mejoramiento

Direccion Integral de Atencion Al Usuario y
POR

ATENCION 2.3 Mensual
Es presentado el plan de
mejoramiento por PQRS de
acuerdo con las Auditorias
efectuadas por la Oficina de
Control Interno. 80
Consolidar, actualizar y divulgar el Un Portafolio de Servicios elaborado y Publicado Secretaria General/Direccion Integral de
portafolio de servicios y tramites de la Atencién Al Usuario y PQR/Todas las
entidad, tanto a los funcionarios como a Secretarias
los ciudadanos.
2.4 Diciembre de 2018
Fue contratado y adquirido el
portafolio de servicios de la
entidad. No ha sido
publicado en la pagina web. 50
Realizar capacitacion a servidores y Dos capacitaciones para Servidores y contratistas, en Direccion de Gestion Humana / Direccion
contratistas, en los protocolos de atencion al ciudadano Integral de Atencion Al Usuario y PQR
servicio al ciudadano
3.1 Dos al afio
Una es presencial y la otra
es virtual que es la que viene
realizandose 50
SUBCOMPONENTE 3
TALENTO HUMANO
. Programa anual de Capacitaciones. con linea
Desarrollar el componente de servicio al ‘e o ) . . . - i . -
3.2 |ciudadano dentro del programa anual de program_z?tlca de Sgrwcp al (_:luda_ldano c(;,ra‘:o dlferlenmal, :Jlrecculaz deeslt[onAI?umane}/ Dgec;lon Anual Para mayo esta programada
Capacitaciones. aceptacion, ‘comunicacion, situaciones dificil, canales, ntegral de Atencién Al Usuario y PQR. capacitacion en atencion al
comunicacion), implementada. ciudadano de acuerdo con el
Programa Anual de
Capacitacion 50
a1 Actualizar el Manual de Atencion al Manual Manual de Atencion al ciudadano actualizado e Direccion de Gestion Humana / Direccion Cada vez que se
) ciudadano implementado. Integral de Atencion Al Usuario y PQR. requiera Esta en pr_(fceso de
actualizacion el Manual de
Atencién al ciudadano 40
SUBCOMPONENTE 4 Cualificar el personal encargado de
NORMATIVO Y recibir las peticiones, quejas y recursos
PROCEDIMENTAL
42 Capacitaciones ir_n’partidas al personal de la Direccién Direccion de Ges_ti’én Humane_l/ Direccién Cada_l vez que se Para mayo esta programada
Integral de Atencion Al Usuario y PQR Integral de Atencion Al Usuario y PQR. requiera capacitacion en atencion al
ciudadano de acuerdo con el
Programa Anual de
Capacitacion 50




Aumentar la aplicacion del numero de
encuestas de verificacion y calidad del
servicio.

Aumento de la atencién presenciales, virtuales y eventos

Secretaria General/Direccion Integral de

En el mes de en enero se
efectuaron 242 encuestas,
en febrero fueron efectuadas

5.1 realizados con soporte en la encuesta de verificacion y Atencién Al Usuario v POR Semestral .
calidad del servicio. y PQ 344, en marzo 216, en abril
288 de acuerdo con la
informacién suministrada por
la Direccion de Atencion al
Ciudadano a la Oficina de
SUBCOMPONENTE 5: Control Interno. 60
RELACIONAMIENTO Realizar la evaluacion y
CON EL CIUDADANO retroalimentaciéon mensual de los . . » La Direccién de PQRS y
5.2 |resultados de las encuestas Informe de evaluacion mensual Secretaria General — Direccién Integral de o o) Atencién al ciudad
verificacion y calidad del servicio. Atencion Al Usuario y PQR enclon al ciudadano
efectlia retroalimentacion a
las encuestas. 80
Implementar acciones de mejora de
acuerdo con los resultados de la
evaluacion de las encuestas aplicadas.
. . . . La Direccién de PQRS
5.3 Plan de mejora implementado Todas las Secretarias Cuando se requiera retroalimenta mensualmente
a los duefios de proceso
quienes son los encargados
de la mejora continua. 60
Total 4. Atencion al Ciudadano
73

Martha Eloisa Bello Riafio
Profesional Universitaria Oficina de Control Interno
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