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2.

ACTA No. 1010-2021-051

FECHA: 11 de mayo del 2021

HORA DE INICIO: 8 00 am

LUGAR: Video Llamada - aplicacion MEET

ASISTENTES: Katherine Acosta: Profesional U, Direccién Atencién al Ciudadano.

Laura Olaya, Técnico Operativo. Dir. Talento Humano
Lina Marcela Alvarez Hernandez, Aux. Administrativo control interno

OBJETIVO DE LA REUNION:

Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones programadas en el componente
de “atencidn al ciudadano”, con corte al 30 de abril del 2021, determinando el porcentaje
de avance.

ORDEN DEL DIA:

1.Introduccidn

2.Explicacién de la metodologia para la evaluacién

3.

4.

5.

Evaluacién del cumplimiento de la ejecucion de las actividades programadas en
el componente y mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano
determinando el porcentaje de ejecucion.

Conclusiones y recomendaciones

Cierre

DESARROLLO DEL ORDEN DEL DIA:

1.

Introduccién: Segun lo normado en el articulo 2 de la constitucion Politica Colombiana del
1991, el servicio al ciudadano es un fin esencial del estado, donde se articulan los principios
derechos y deberes constitucionales, con un buen servicio, aunado a la asistencia que
prestan las entidades en sus entes territoriales, donde a través de sus diferentes canales
deben brindar informacién veraz, oportuna transparente y de calidad entre otras.

Explicaciéon de la metodologia para la evaluacion: Para establecer el cumplimiento de las

actividades programadas sobre el componente de atencion al ciudadano se solicitaron las

versién vigente y controlada de este documento, solo podréa ser consultada a través de la plataforma PiSAMI y/ode Intranet de
la Administracion Municipal. La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado

y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué




Alcaldia A-lunm_lpal
Ibague

NIT.800113389-7

Codigo:

PROCESO: GESTION FOR—02—PRO—
DOCUMENTAL GD—-01
Version: 01
Fecha:
FORMATO: ACTA DE REUNION 19/12/2014

evidencias gque sustentan la ejecucion de cada actividad programada, analizando y evaluando la
coherencia de la evidencia con la actividad se establece el nivel de cumplimiento.

3. Evaluaciéon del cumplimiento de la ejecucion de las actividades programadas en el
componente y mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano determinando el
porcentaje de ejecucion.

Administrativa y
Direccionamiento
0 Estratégico

Meta .,
Subcomponente Actividades Meta o producto Cuatrimestral Indicador | Avance Observacion
1.1 [Feria de Brindar a la Ndmero de (179% Esta feria se llama “Feria virtual
tramites y ciudadaniajornadas | Nota: esta ferias de e'xpoges.tion. trapsparenciay
servicios que permitan metaes la realizadas servicios institucionales” se
socializar todos los anual en el realiz6 una que se llama ferig|
tramites y servicios periodo del SISBEN IV fue , como
prestados por la evidencia se tienen las actas,
AAdministracion %(t)t:s//wvvw vtgftibe com/leantlt(::
CentralMunicipal a NV3P qHYCVAwElistoPLE
virtuales donde se gGEtpDrbaGSzH4MtFHvZd1L
onvocan las zX4mx4PS&ab c_h_anneleIcaI
Secretarias o entes d%CB%ADaMummpaldt_alba_qu
; , %C3%A9 Facebook life link:
descentrallgados mas https://www.facebook.com/wat
representativos chllive/?v=123653439737197
&ref=watch permalink
Pagina web alcaldia link:
https://www.ibague.gov.co/port
al/seccion/contenido/contenido
.php?type=2&cnt=92&subtype
=1&subcnt=493
Mediante acta N° 1 del
16/03/2021, acta N° 2 del
Estructura 24/03/2021 y acta N°3 del

31/03/2021, en estas mesas de|
trabajo se programaron 6 ferias|
asi:

Feria SISBEN 1V (abiril)

Feria de la Salud y Desarrollo
Social y Comunitario (mayo)
Feria de la Movilidad V]|
Secretaria General, Direccion
de atencion al ciudadano|
(mayo) )

Feria de Ventanilla Unica del

Constructor, secretaria de
planeacion (Julio)

Feria de Reactivacion
Econbémica, secretaria de|

hacienda, gobierno, desarrollo|
econémico,  agricultura Yj
desarrollo rural y secretaria de|
salud (agosto)

Feria de Seguridad Ciudadana,
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secretaria  de Gobierno yj
Direccion de Espacio Publico
(octubre).

Eflsr?fgtrifg)snde Informgs de Numero Se evidencia que a _través de
cuatrimestrales segmmle_nto al . de correo electronico y
del avance al curr_lpllmlento de las informes memorando 020592' del
componentea acciones realizados 6/05/2021, se envia el

1.2 |3 Oficina de propuestas en _’el 1 en el 100% [avance al compopente ala
Control Interno. | P1&n Anticorrupcion periodo. Oficina de control interno.

y de Atencion al
Ciudadano.
Implementacion | Optimizar la 14.000 Numero de Se evidencia que a través de

1.3 |del chat comunicacién virtual ciudadanos correo electrénico Y
Interactivo entre los usuarios y la atendidos memorando 020592 del
encion Virtual En.tidad, a§i como en gl 6/05/2Q21, se envia e_I informe
Ciudadano) y brindar orientaciony periodo 100%  [gerencial del chat virtual de
Mas asesoria oportuna e encuesta el cual arroja un
framientas que | inmediata acerca de resultado de 15.551
Liliten la los distintos servicios ciudadanos a los cuales se les|
municacién con | ytramites de la prest6 atencion a través del
ciudadano administracién chat virtual, en la parte inferior

Municipal por medio derecha de la pagina web de |a|

del chat. alcaldia se encuentra el icono
del chat en el cual se puede
elegir a la dependencia que se
requiere hacer la solicitud.

1.4 [Presentacion de| Informes de 24: Nota; Numero de|100% Informe del 04 al 07 de enero
los informes seguimiento a las informes en el |informes enviado el 11 de enero, informe
consolidados de| ventanillas afio realizados del 08 al 21 de enero enviado
seguimiento a en el el 22 de enero, informe del 22
las ventanillas periodo al 27 de enero enviado el 29 de

enero, informe del 29 al 15 de
febrero enviado el 17 de
febrero, informe del 16 al 19 de
febrero enviado el 03 de marzo,
informe del 22 al 26 de febrero
enviado el 03 de marzo,
informe del 01 al 06 de marzo
enviado el 09 de marzo,
informe del 08 al 13 de marzo
enviado el 20 de marzo,
informe del 15 al 20 de marzo
enviado el 26 de marzo,
informe del 23 al 26 de marzo
enviado el 07 de abril, informe
del 05 al 09 de abril enviado el
13 de abril, informe del 12 al 16|
de abril enviado el 23 de abiril,
informe del 19 al 23 de abril
enviado el 29 de abril e informe
del 26 al 30 de abril enviado el
04 de mayo.
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2.1 |Socializary Que la ciudadania 24 Numero de| 38% [Mediante la pagina web de lal
difundir _conozca_la publicaciones [publicacion alcaida en el link: se evidencia|
informacion de | informacion por es S los banners de las diferentes
los canales de | medio de las redes socializadas promociones institucionales
atencion, lsozllalelzy pagina de e las redes que brinda la administracion
tramites, a Alcaidia sociales central:

Servicios 'y https://www.ibague.gov.co/port
o correos al/index.php

Fortalecimiento electronicos de Para el periodo se evidencia

de los canales de las .
. . que deberian tener 8

atencion Dependencia s L

4 los publlcgqones dando
ciudadanos cumpllmlentp a lo programado
en el cuatrimestre y solo se
evidenciaron 3  quedando|
pendiente 5 publicaciones en
redes y/o pagina de la alcaldia.

3.1 [De acuerdo all Fortalecer los 12 Numero de| 0% Sin avance
Decreto 4665 de| conocimientos de los capacitacio
2007, se serwdlc;_res pltJblICOS nes
: .| con el fin que tengan
|mplementara.r1 pleno co?wocimiegnto
la capacitacion| ge |3 estructura
es a  los|funcional y de cada
Servidores uno de los servicios
Publicos de laj que se prestan en la
Alcaldia de| Administracion ]

Ibagué, dando| Municipal 'y asi
cumplimiento of Prindar _Una
" Plan excelente atencion a
N los usuarios. Brindar
Institucional - de| capacitaciones  en:
Capacitacion. | Atencién al
Crear ungf Ciudadano, Trabajo
Estrategia de[en equipo,
Comunicacién | Mecanismos
alternativos para
solucion de
conflictos,
Protocolos de
Atencién al
Ciudadano, Céadigo
Unico Disciplinario u
otras.

3.2 |De acuerdo al|Incentivar a los 3 Numero del 0% |Sin avance

Talento Humano Decreto 0830 de| servidores  publicos incentivos
2015, se tendrgl Para_due  contintien

restan

en cuenta el Euena atencion al
programa  de| ¢jdadano y mejorar
Incentivos la imagen de la
adoptado por la] Alcaldia de Ibagué
Alcaldia de|
Ibagué a los
servidores
publicos que
brinden una|
buena atencién
al ciudadano
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3.3 [Sistema de|Dentro del programa 1 0% Sin avance
estimulos de Bienestar Social,
realizar actividades Contrato de
para dar bienestar
cumplimiento al
sistema de estimulos
a los servidores
publicos de la
Administracion
Municipal.
(Reconocimientos-
Quingquenios)
4.1 |Informes de|Realizar seguimiento [12: Nota: se  |NUmero de|100% Se realiza verificacion en el
oportunidad dela las diferentes refiere a un informes link:
respuesta de|Dependencias de la  |informe realizados Y https://www.ibague.gov.co/po
tramites. entidad por medio de |mensual publicados rtal/seccion/contenido/index.p
la publicacion de en el hp?type=3&cnt=159
informes de periodo. En el cual evidenciamos las
oportunidad de solicitudes de tramites y
respuesta de la respuesta de las mismas, se
pagina web de la publica solo en pagina web
alcaldia de la Alcaldia.
4.2 |Seguimiento a | Realizar visitas 24 Nimero de 100% En total se realizaron 24
la . virtuales a las Visitas  de visitas en el cuatrimestre a
oportunidad Diferentes seguimiento las unidades
Fe restpqesta a [ Dependencias de las realizadas a administrativas con mayor
il Pl e s [UTE10 G P vencidos
reclamos Municipal 5Sependencu Las, actas de dichas visitas
radicadas por | evidenciando el mensualme gstan numeradas por mes
'95 término de e e la siguiente manera:
ciudadanos de | respyesta dada a las Mfas de enero: gctas del
la | peticiones, quejas y nimero 01 al nimero 06
Administracion | Lo jamos Mes de febrero: actas del
Central radicadas por los namero 07 al nimero 12
Municipal. ciudadanos para Mes de marzo: actas del
cumplir ~ con los namero 13 al nimero 18
parametros Mes de abril: actas del
establecidos en la Iey numero 19 al nl:lmero 24
. que tengan PQRS
Normativo y vencidos, las seis
Procedimental Dependencias mas
representativas.
4.3 [Socializacion  |Adelantar jornadas de 2 Numero delt00% Circular nUmero 00006 del 03
del socializacion virtuales|socializaciones AR de febrero (citacion para el
. - Socializacio >
procedimiento [del procedimiento de [en elnes miércoles, 10 de febrero de
de peticiones, [peticiones, quejasy [cuatrimestre realizadas 8:00 a 10:00 am) y circular
quejas y reclamos ; namero 000017 del 12 de abril
enel periodo L :
reclamos con [reglamentado dentro (citacion para el jueves, 15 de
los de la Administracion abril de 8:00 a 10:00 am)
servidores Central Municipal, como evidencias de dicha
publicos. para acatar los actividad se dejan el acta 01y
lineamientos de acta 02 de dicha socializacion,
términos de estas se llevaron a cabo de
respuesta manera virtual se evidencia
listado de asistencia.

versién vigente y controlada de este documento, solo podréa ser consultada a través de la plataforma PiSAMI y/ode Intranet de
la Administracion Municipal. La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado
y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué



https://www.ibague.gov.co/portal/seccion/contenido/index.php?type=3&cnt=159
https://www.ibague.gov.co/portal/seccion/contenido/index.php?type=3&cnt=159
https://www.ibague.gov.co/portal/seccion/contenido/index.php?type=3&cnt=159
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informe final
quincenal de
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(este informe se
envia a la
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4.4 |Seguimiento a [Enviar circular 8 Nimero  de 100% Las circulares de este
oportunidad de [dirigida a todos los irculares e i .
respuesta PQR [Directivos para que ¢ periodo (enero — abiril)
en sus respectivas oormes fueron las siguientes: 00002
Secretarias evacuen enviados  en g ’
el periodo del 13 de enero, 000005 del

26 de enero, 000008 del 11
de febrero, 000010 del 23
de febrero, 000014 del 13
de marzo, 000015 del 23 de
marzo, 000019 del 13 de
abril y 000020 del 27 de
abril.

Cada quince dias se envian
informes a la Oficina de
Control Disciplinario de los
PQRS vencidos con el
respectivo memorando paral
qgue dicha oficina tome las
medidas pertinentes por el
no cumplimiento de Ia
oportunidad de respuestal
ante  los  funcionarios.
Semanalmente se envian
requerimientos de
contestacion mediante
informes de PQRS vencidos
a las Dependencias, que
\van con circular de solicitud
de contestacion y se dan 2
dias habiles para dar
respuesta a los PQRS en
estado vencido.

Relacionamiento
con el ciudadano

Informe

ciudadano

5.1 |Aplicary realizar

Gerencial de
encuestas  de|
Satisfaccion al

Conocer lal 1
percepciéon de la
ciudadania de los
tramites y servicios
que se prestan en lal
lAlcaldia Municipal.

0,
NUmero de 100%

informes
realizados en
el periodo

Se evidencia que a través de
correo electrénico y
memorando 020592 del
6/05/2021, se envia el informe
gerencial de satisfaccion al
ciudadano el cual se puede
consultar en el siguiente lik:
https://www.ibague.gov.co/

portal/seccion/contenido/ind

ex.php?type=2&cnt=66
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4. Conclusiones y Recomendaciones:

Revisadas y avaladas las evidencias que sustentan el nivel de ejecucion de las actividades
programadas a realizar en el componente atencion al ciudadano del componente atencién al
ciudadano del plan anticorrupcién vigencia 2021, se concluye que se encuentran implementadas
63% a 30 de abril del afio en curso por lo tanto se recomienda continuar con la implementacion de
las actividades programadas a del componentes Consultadas y evaluadas las evidencias de
ejecucion de las actividades programadas Programar las actividades del componente de atencion
al ciudadano para la vigencia 2021, estableciendo metas cuantificables a realizar por el periodo de
duracion del plan,con el respectivo indicador que permita medir el cumplimiento.

5. Cierre.

Siendo las 10:45 Am se da por terminada a la reunién en constancia firman:

LY Yahain Aoy ok
Katherin Acosta, Profesional Universitario
Secretaria General - Direccidon Atencion al Ciudadano

| ; |
{! _l'u‘,'.-‘ ;\I\g;‘ |"_I Acu €
b AT
Latda Alejandra Olaya
Técnico Operativo, Dir. Talento Humano

Lina Marcela Alvarez H.
Aux. Administrativo, Ofi. Control Interno
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