COMPONENTES CATEGORIAS

Caracterizacion
usuarios y medicion
de percepcion

Formalidad de la
dependencia o area

Procesos




Atencién incluyente y
accesibilidad

Sistemas de
informacion




Servicio al
Ciudadano

Publicaciéon de
informacion

Canales de atencion

Proteccién de datos
personales




Gestion de peticiones,
guejas, reclamos,
sugerencias y
denuncias

Gestion del talento
humano




Buenas practicas




ACTIVIDADES DE GESTION

PUNTAJE

La entidad ha realizado caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de 60
interés atendidos
La entidad determina, recopila y analiza los datos sobre la percepcion del cliente
0 usuario, con respecto a los productos o servicios ofrecidos y si estos cumplen 100
sus expectativas.
La entidad determina, recopila y analiza los datos sobre la percepcion del cliente 100
0 usuario, con respecto a los tramites y procedimientos de cara al ciudadano.
La entidad cuenta con una dependencia o area formal encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos 100
formulen.
La dependencia de Servicio al Ciudadano es la encargada de dar orientacion 100
sobre los tramites y servicios de la entidad.
La politica de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano se incluye en

L : . o 100
el Plan Estratégico Sectorial y en el Plan Estratégico Institucional.
En el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo se incluyen temas 100
relacionados con Servicio al Ciudadano.
La entidad cuenta con procesos o procedimientos de servicio al ciudadano
documentados e implementados (peticiones, quejas, reclamos y denuncias, 100
tramites y servicios)
La entidad aplica el procedimiento para las peticiones incompletas 100
La entidad efectla ajustes razonables para garantizar la accesibilidad a los 100
espacios fisicos conforme a lo establecido en la NTC 6047




La entidad implementa acciones para garantizar una atencion accesible,
contemplando las necesidades de la poblacion con discapacidades como:
- Visual

- Auditiva

La entidad incluyé dentro de su plan de desarrollo o plan institucional, acciones
para garantizar el acceso real y efectivo de las personas con discapacidad a los
servicios que ofrece

100

La entidad cuenta con mecanismos de atencion especial y preferente para
infantes, personas en situacion de discapacidad, embarazadas, nifios, nifias,
adolescentes, adulto mayor y veterano de la fuerza publica y en general de
personas en estado de indefensién v o de debilidad manifiesta.

100

La entidad incorpora en su presupuesto recursos destinados para garantizar el
acceso real y efectivo de las personas con discapacidad a los servicios que
ofrece

La entidad cuenta con un sistema de informacion para el registro ordenado y la
gestién de peticiones, quejas, reclamos y denuncias

100

El sistema de informaciéon para el registro ordenado y la gestién de peticiones,
quejas, reclamos y denuncias incorpora los siguientes criterios:

- Existe un responsable(s) de la administracién del Sistema

- Permite adjuntar archivos y/o documentos

- Brinda opciones para que el ciudadano pueda elegir el medio por el cual quiere
recibir la respuesta

- Permite la proteccién de los datos personales de los usuarios.

- Permite la centralizacion de todas las peticiones, quejas, reclamos y
denuncias, que ingresan por los diversos medios o canales

- Cuenta con un enlace de ayuda en donde se detallen las caracteristicas,
requisitos y plazos de respuesta de cada tipo de solicitud.

- Emite mensaje de confirmacion del recibido por parte de la entidad

- Emite mensaje de falla, propio del aplicativo, indicando el motivo de la mismay
la opcién con la que cuenta el peticionario

- Permite hacer seguimiento al ciudadano del estado de la peticién, queja,
reclamo y denuncia

- Permite monitorear la recepcién y respuesta oportuna de peticiones, quejas,
reclamos y denuncias.

- Asigna Unico y consecutivo nimero de radicado e radicado de PQRS y otras
comunicaciones oficiales, independiente del canal de ingreso (presencial,
telefénico, correo electrénico, web, etc)

100

La entidad implemento sistemas de informacion / aplicativos interactivos para la
consulta y gestion de la informacion, como mapas, graficas, sistemas de
georeferenciacion u otros

La entidad habilité consulta en linea de bases de datos con informacién
relevante para el ciudadano

100

La entidad publica la siguiente informacion en lugares visibles (diferentes al
medio electrénico) y de facil acceso al ciudadano:

- Localizacion fisica de sede central y sucursales o regionales

- Horarios de atencién de sede central v sucursales o reaionales




La entidad publico en su sitio web oficial, en la seccion de transparencia y
acceso a la informacion publica:
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- Mecanismos para la atencion al ciudadano
- Localizacion fisica. sucursales o reaionales. horarios v dias de atencién al
El sitio web cuenta con informacion dirigida a diferentes grupos de poblacion 100
La entidad actualiza frecuentemente la informacion sobre la oferta Institucional 100
en los diferentes canales de atencion
La entidad cuenta con los canales y/o espacios suficientes y adecuados para 100
interactuar con ciudadanos, usuarios o grupos de interés.
La entidad ha implementado protocolos de servicio en todos los canales 100
dispuestos para la atencion ciudadana
La entidad garantiza atencion por lo menos durante 40 horas a la semana 100
La entidad tiene establecido un sistema de turnos acorde con las necesidades 100
del servicio
La entidad publica y mantiene actualizada la carta de trato digno al usuario, en la 100
gue se indiquen sus derechos y los medios dispuestos para garantizarlos.
La entidad cuenta con una politica de tratamiento de datos personales, y tiene
establecidos lineamientos para la proteccién y conservacion de datos 0
personales.
La entidad divulga su politica de tratamiento de datos personales mediante aviso
de privacidad, en su pagina web y personalmente al titular en el momento de la 0
recoleccion de los datos.
La entidad cuenta con la autorizacion del ciudadano para la recoleccién de los 0
datos personales
La entidad permite al titular de la informacion, conocer en cualquier momento la 0
informacion que exista sobre él en sus bancos de datos.
La entidad conserva la informacion bajo condiciones de seguridad para impedir 0
su adulteracion, pérdida, consulta, uso 0 acceso no autorizado o fraudulento.
La entidad procede a la supresion de los datos personales una vez cumplida la 0

finalidad del tratamiento de los mismos.




La entidad definié y publicé un reglamento interno para la gestion de las
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peticiones y quejas recibidas
La entidad informo a los ciudadanos los mecanismos a través de los cuales 0
pueden hacer seguimiento a sus peticiones
La entidad cuenta con un formulario en su pagina Web para la recepcion de 100
peticiones, quejas, reclamos y denuncias
La entidad actualizé su reglamento de peticiones, quejas y reclamos,
lineamientos para la atencion y gestién de peticiones verbales en lenguas 0
nativas, de acuerdo con el decreto 1166 de 2016.
La entidad cuenta con mecanismos para dar prioridad a las peticiones
relacionadas con:
- El reconocimiento de un derecho fundamental 100
- Peticiones presentadas por menores de edad
- Peticiones presentadas por periodistas
En caso de desistimiento tacito de una peticién, la entidad expide el acto 0
administrativo a través del cual se decreta dicha situacion
La entidad elabora informes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 100
denuncias con una frecuencia trimestral o mayor.
La entidad incluye en sus informes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias, los siguientes elementos de analisis:
- Recomendaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con mayor
namero de quejas y reclamos
- Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste 0
la entidad
- Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en
la gestion puablica
- Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los
recursos disponibles
La entidad cuenta con mecanismos de evaluacion periodica del desempefio de 0
sus servidores en torno al servicio al ciudadano
Dentro de los temas que se incluyeron en el Plan Institucional de Capacitacion
de la vigencia, se tuvo en cuenta todo lo relacionado con la politica de servicio al 100
ciudadano
La entidad atiende en jornada continua 100




La entidad atiende en horarios adicionales 100

La entidad ofrecio la posibilidad de realizar peticiones, quejas, reclamos y
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denuncias a través de dispositivos moviles
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modelo integrado
de planeacién
y gestion

PLAN DE ACCION SERVICIO AL CIUDADA

BUENAS

GUIAS Y NORMAS TECNICAS PRACTICAS E MARCO JURIDICO
INNOVACION

Guia de caracterizacién de ciudadanos,

. ) , Decreto 124 de 2016
usuarios y grupos de interés

L_meamlentos para mediciones de percepcién Ley 872 del 2003
ciudadana

L_|neam|entos para mediciones de percepcion Ley 872 del 2003
ciudadana

FL_JnC|ones Generales Oficinas de Servicio al Ley 1474 de 2011
Ciudadano

FL_mC|ones Generales Oficinas de Servicio al Ley 1474 de 2011
Ciudadano

Estrategias para la construccion del plan

i 2 L . Decreto 124 de 2016
anticorrupcion y de atencion al ciudadano

Metodologia para Optimizacion de Procesos y
Procedimientos

(ejemplo de dos procedimientos: Gestion de
Peticiones v Gestién Documental)

NTC6047; Herramienta de autodiagnostico de ley 1712 de 2016; ley 1618 de 2013;
espacios fisicos Decreto 103 de 2013




Directorio de soluciones para un servicio
accesible e incluyente

ley 1712 de 2016; ley 1618 de 2013;
Decreto 103 de 2014

NTC6047; Herramienta de autodiagnostico de
espacios fisicos; Directorio de soluciones para
un servicio accesible e incluyente

ley 1712 de 2016; ley 1618 de 2013;
Decreto 103 de 2015

Decreto 019 de 2012
Ley 1437 de 2011

ley 1712 de 2016; ley 1618 de 2013;
Decreto 103 de 2017

Ley 1437 de 2011

Ley 1437 de 2011; Ley 1712 de 2014

Ley 1712 de 2014

Ley 1712 de 2015

ley 1712 de 2016; Decreto 103 de
2013




ley 1712 de 2016; Decreto 103 de
2014

ley 1712 de 2016; Decreto 103 de
2015

ley 1712 de 2016; Decreto 103 de
2016

Ley 1437 de 2011

Protocolos de servicio al ciudadano

Ley 1437 de 2011

Ley 1437 de 2011

Modelo de carta de trato digno (FONADE)

Ley 1437 de 2011

Modelo de politica de proteccién de datos
personales

Ley 1266 de 2008; Ley 1581 de
2012; Decreto 1377 de 2013

Modelo de politica de proteccién de datos
personales

Ley 1266 de 2008; Ley 1581 de
2012; Decreto 1377 de 2014

Ley 1266 de 2008; Ley 1581 de
2012; Decreto 1377 de 2015

Ley 1266 de 2008; Ley 1581 de
2012; Decreto 1377 de 2016

Ley 1266 de 2008; Ley 1581 de
2012; Decreto 1377 de 2017

Ley 1266 de 2008; Ley 1581 de
2012; Decreto 1377 de 2018




Flujograma de PQRS Ley 1755 de 2015

Ley 1474 de 2011

Decreto 1166 de 2016

Ley 1755 de 2015; Decreto 019 de
2012

Flujograma de PQRS Ley 1755 de 2015

Decreto 124 de 2015

Decreto 124 de 2016

B0 CE PRgmiEe PEr emifeaetn e Acuerdo 565 de 2016 y Decreto 2539
Incentivos; Guia de competeHCIaS Sugerldas de 2005

para la gestion de servicio al ciudadano

Protocolos de servicio al ciudadano; Pénsum
de capacitacién avanzado en cultura del
servicio al ciudadano; Guia de Lenguaje Claro; Ley 1437 de 2011
Curso Virtual de Lenguaje Claro; 10 pasos
para comunicarse en lenguaje claro




Ley 1437 de 2011




DISENE ALTERNATIVAS DE MEJORA

e Lermirara con la aplicacCion de
instrumento y asi poder terminar las
etanas de la caracterizacion

Se seguiran aplicando encuestas

Se seguiran analizando conforme
apliquemos las encuestas

Servicio continul del SIEP
















MEJORAS A IMPLEMENTAR
(INCLUIR PLAZO DE LA
IMPLEMENTACION)

EVALUACION DE LA EFICACIA DE
LAS ACCIONES IMPLEMENTADAS

Mediano Plazo

Corto plazo

Corto plazo
















