
FECHA:

ACTA No.  1010-2022-050

Septiembre 9 del 2022

HORA DE  INICIO:   8:00 am

LUGAR:                        Oficina de control lnterno

ASISTENTES:           Katherine Acosta,
Profesional U,  Direcci6n Atenci6n al Ciudadano.
Katherine Villanueva,
Profesional Universitario Dir. Talento Humano
Linda Cerquera Carvajal,
Contratista,  Oficina de Control lnterno

OBJETIVO DE  LA REUNION:

Realizar   seguimiento    al    cumplimiento    de   las   acciones    programadas   en    el    cuarto
componente de "Atenci6n al Ciudadano", con corte al 31  de agosto del 2022, determinando
el porcentajede avance.

ORDEN DEL DIA:

lntroducci6n

Explicaci6n de la metodologia para la evaluaci6n

Evaluaci6n   del   cumplimiento   de   la   ejecuci6n   de   las   actividades   programadas   en   el
componente   y   mecanismos   para   mejorar   la   atenci6n   al   ciudadano   determinando   el
porcentaje de ejecuci6n.

Conclusiones y recomendaciones

Cierre

DESARROLLO DEL ORDEN  DEL DIA:

lntroducci6n:  Segtln  lo  normado en  el  articulo  2  de  la  constjtuci6n  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  traves  de  sus
diferentes  canales  deben  brindar  informaci6n  veraz,  oportuna  transparente  y  de  calidad
entre otras.

EI  Modelo  lntegrado  de  Planeaci6n  y  Gesti6n  -MIPG,  cuenta  con  7  dimensiones  y  17
politicos entre las que se encuentra la Dimensi6n de Gesti6n para el resultado con valores
y la  politica de  servicio  al  ciudadano,  en  su versi6n  actualizada  mediante  el  Decreto  1499
de 2017.

2.          Explicaci6n  de  la  metodologia  para  la  evaluaci6n:  Para  establecer  el  cumplimiento
de   las   actividades   programadas   sobre   el   componente   de   atenci6n   al   ciudadano   se
solicitaron   las   evidencias   que   sustentan   la   ejecuci6n   de   cada   actividad   programada,

vorsl6n vigonto y controlada do esto documento, solo podra ser consiiltada a trav6s do la plataforma PISAIVII y/ode lntranot de
la Admlnlstracl6n Municipal. La col)la a lmpresl6n diforente a la publlcada, Sofa consldorada come docLimento rio controlado y

su Liso lndebJdo no ®8 responsal)illdad do la Alcaldla de lbagu6
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analizando y evaluando la Coherencia de la evidencia con  la actividad se establece el nivel
de cumplimiento.

3.   Evaluaci6n  del  cumplimiento  de   la  ejecuci6n  de   las  actividades   programadas  en   el
componente   y   mecanismos   para   mejorar   la   atenci6n   al   ciudadano   determinando   el
porcentaje de ejecuci6n.

Subcomponente Actividades Meta o producto
MetaCuatrimestral

Indicador Avance
Observaci6n

Estructura

1.1 Feria de Brindar a la 3/2 Numero 100% Se evidencia a
tfamites y ciudadania de ferias raves del informe el
servicios iornadas que realizadas cual esta publicado

permitan enel en   la pagina web
socializar todos periodo de la Alcaldia

los tramites yserviciosprestadosporlaAdministraci6n httDs://www.ibaaue.
aov.co/Dortal/admin
archivos/Dublicacion

es/2022/45636-
Central Municipal DOC-

a traves de las 20220831130106.D
ferias virtuales ff , la  segunda

donde se feria de servicios en
convocan las el marco de la
Secretarias o rendici6n de

entes cuentas el dia
descentralizados 25/07/2022, en el

mas Museo pan6ptico de
representativos lbague.

1.2

Presentaci6n
lnformes de 3/2 Ndmero

100% Se evidencia que a
de los traves

lnformes seguimiento al de del correo
cuatrimestral cumplimiento de informes electr6nico allegan

es  del avance Ias acciones realizados el informe del
dministrati al propuestas en el enel seguimiento, con el

Vay componentea Plan periodo. fin de evidenciar los
Direcclona la Oficina de Anticorrupci6n y avances de las
mientoo Control de Atenci6n al actividades

Estrategico lnterno. Ciudadano. programadas.

1.3 lmplementaci Optimizar la 6.101/ Ntlmero 87% En el segundo
6n del chat comunicaci6n 7.000 de cuatrimestre se
lnteractivo virtual entre los ciudadano atendieron 6.101

(Atenci6n usuarios y la S ciudadanos informe
Virtual al Entidad, asi atendidos que se encuentra

Ciudadano) y como brindar en el afio en el siguiente link:
demasherramientasquefacilitenlacomunicaci6nconelciudadano orientaci6n yasesoriaoportunaeinmediataacercadelosdistintosserviciosy httD://Disami.ibaaue.

ciov.co/aoD/PISAMl/
modulos/administrat
iva/aestiondocumen
tal/maestros/radicac
ion   Oar   Dublica/ind

version vigonte y controlada do esto doeumento, solo pod fa sol con§ultada a trav6s do la platafoma PISAMl y/ode lntranet de
la Admlnlstracl6n Municlpal. La copla o improsl6n diforonto a la put)llcada, Sera consldorada como documonto no controlado y

8u Liso lndebldo no es rospon8abilldad de la Alcald(a do lbagu6
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aglna.    agina3dell

14 Pt.,

administraci6n

52/36

ex   act.DhD,

Municipal pormediodelchat. En el momento deseguimientoseevidenciaquelasecretariademovilidad,norespondeelchateneltiempode(1)unahora.
I

resen aclondelos lnformes de Numero 100% Se evidencia el
seguimiento a las de informe de losinformesconsolidadosdeseguimientoalasventanillas ventanillas informesrealizadosenelperiodo reportes asi:lnformedel01al 06demayoenviadoel11demayo,Informedel09al13demayoenviadoel19demayo,lnformedel16al20demayoenviadoel25demayo,lnformedel23al27demayoenviadoel01dejunio,lnformedel31demayoal03dejunioenviadoel07dejunio,Informedel06al10dejunioenviadoel15dej.unio,lnformedel13al17dejunioenviadoel23dejunio,lnformedel21al23dejunioenviadoel30deiunioelnformedel28dejunjoal01dejulioenviadoel06dejulio,lnformedel05dejulioal08dejulioenviadoel13dejulio,lnformedel11dejulioal15dejulioenviadoel19dejulio,lnformedel18dejulioal22dejulioenviadoel26dejulio,lnformedel25dejulioal29deiulioenviadoel05deagosto,lnformedel01deagostoal

versl6n vlgente y controlada de este documento, Solo pod fa ser consulfada a trav6s de la plataforma PISAMl y/ode lntranot de
la Administraci6n Municlpal. La copla a impresi6n diferente a la publicada, sera conslderada coma documento Tlo controlado y

su uso indobldo no es responsabllldad de la Alcaldia de lbagu6
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05 de agostoenviadoel09deagosto,lnformedel08deagostoal12deagostoenviadoel24deagosto,lnformedel16deagostoal19deagostoenviadoel26deagosto,lnformedel22deagostoal26deagostoelnformedel29deagostoal02deseptiembre.Estainformaci6nesenviaaloscorreosdelasventanillasdnicasinformandoelmalprocederenelmomentodelaradicaci6nconelfindeobtenerunaacci6ncorrectiva.

Fortalecimientodeloscanalesdeatenci6n

2.1 Socializar y Que la
24/16

N0mero 100% Se evidencia a
difundir ciudadania de traves de informe

informaci6n conozca la publicacio de seguimiento
e los canales informaci6n pr ness allegado a esta
de atenci6n, medio de las socializad oficina la difusi6n

tfamites, redes  sociales y as en las de los diferentes
servicios y pagina de la redes canales de atenci6n

correos Alcaldia sociales que tiene la Alcaldia
electr6nicos de lbague para la

de las ciudadania en
Dependenciasalosciudadanos general.

TalentoHumano

3.1 lncluir en el Desarrollar dos 4/2 Numero 50% Se evidencia a
plan capacitaciones de traves del informe

lnstitucional semestrales capacitaci de seguimiento
de enfocadas a Ones allegado a esta

capacitaci6ntematicasrelacionadas fortalecer laatenci6nalciudadano oficina:1.TallerServicio de

con el Atenci6n al
mejoramiento Ciudadano y
del servicio al Cultura de la

ciudadano. Inclusion,desarrolladael  17dejunioy1dejulio,conunaintensidad

vorel6n vigento y contro]ada do osto documonto, Solo pod fa 8or consultada a traves do la plataforma PISAMl y/ode lntranot de
la Admlnisti.acl6n Wlunlclpal. La copla o lmpro816n dlforonto a la publlcada. sofa conslderada como documonto no controlado y

su use lndebldo no es ro§pon8abilidad de la Alcaldla de lbagu6



_I

C6digo: FOR-02-PRO-GD-,\;`grE`#`Alc,aid:;uu,€paipr°Ceso:GEST16NDOCUMENTALo|

Fecha: 2014/12/19
Pa   .     .p     .

32

glna.    agina5dell

Etbl 112/8 Numerode

horaria de 6 horas(Seadjuntan8certificadosdeparticipacj6n).2.Seminarioactualizacj6nenherramientasyprotocolosparalaatencj6nyservicioalciudadanoenelmarcodelapoliticaMIPG,Iosdias14,15y16dejulio,conunaintensidadde20horas.(Seadjuntan2certificadosdeparticipaci6n).

sa   ecerunsistemade Entrega de unincentivoal 0%
No hubo avanceincentivosmonetarios ynomonetarios,paradestacareldesempefiodelosservidoresenrelaci6nalservicioprestadoalciudadano funcionario conmejordesempefioenatenci6nalciudadano. incentivos

NormativoyProcedjmental

4.1 lnformes deoportunidad Realizar Numero 100%  dI Se evidencia a
seguimjento a las de traves del informe

de respuesta diferentes informes publicado en lade tramites. Dependencias de realizados pagina de la
la entidad por y Alca'dia

medio de lapublicaci6ndeinformesdeoportunidadderespuestadelapaginawebdelaalcaldia publicadosenelperiodo. httDs:/~.ibaaue.
qov.cO/Dortal/seccio
n/contenido/index.D
hD?tvDe=3&cnt=159

EI reporte y analisiselseguimientoalaoportunidadderespuestadelostramites,estableciendoqueasSecretariasmascriticasen

vor8]6n vigonto y controlada d® o8t® documonto, Solo pod fa 8®r consultada a trav6s ao la ptataforma PISAMl y/ode lntranet de
la Admlnl§traei6n Munlclpal. La copla o lmprosl6n dlforent® a la I)ublicada, Sofa consldorada como documonto no controlado y

su uso lndol)ldo no ®9 respon8al.llldad de la Alcaldia do II.ague
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Normativo

vencimiento son:Movilidad,Hacienda,GobiernoyPlaneaci6n.

4.2 Seguimiento a Realizar visitas a 72/48 Ndmero 100% Mediante
la las de visitas memorando  029130

oportunidad Diferentes de el  25  de  mayo  de
de respuesta Dependencias de seguimien 022,    se    visitaron

a las 0 as               siguientes
as peticiones, Secretarias de la realizadas ependencias:

quejas y Administraci6n alas *Movilidad

reclamos Municipal dependen Direcci6n                  de
y radicadas por evidenciando el cias famites  y  servicios.

Procedime los termino de mensualm *Direcci6n                de

ntal ciudadanos respuesta dada a ente. Justicia.     *Direcci6n
de las peticiones, e       Gesti6n       de
la quejas y Riesgo   y   Atenci6n

Administraci6 reclamos d e             d esastres.
n radicadas por los *Direcci6n

Central ciudadanos para informaci6n
Municipal. cumplir con  los plicaci6n      de      la

pafametros Norma   Urbanistica.
establecidos en *Movilidad

la ley que tengan Direcci6n  Operativa
PQRS vencidos, Control          d

las seis fansito.
Dependencias *Direcci6n                de

mas Rentas
representativas. Mediantememorando  031731el09dejuniode022,sevisitaronlassiguientesependencias:*MovilidadDirecci6ndefamitesServicios.IDirecci6ndusticia.*Direcci6ndeRentas.*Direcci6ndeGesti6ndelRiesgoAtenci6ndDesastres.Direcci6ndelnformaci6nplicaci6ndelaNormaUrbanistica.Direcci6ndeesoreria-GrupoCobroCoactivo.

vor816n vlgento y controlada do este documonto, solo pod fa 8or con8ultada a trav6s do la plataforma PISAIVIl y/ode lntranet do
la Admlnlstracl6n Municipal. La copla o lmpresi6n dlforento a la pLlbllcada, sera conslderada como documonto no controlado y

su usa lndobldo no os responsabll]dad de la Alcaldfa do lbagu6
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4.3 Socializaci6n Adelantar 6/4 Ndmero 100% Circular          ndmero
del jornadas de de 000032   del   14   d

procedimiento socializaci6n del socializaci unio   (citaci6n   para
de peticiones, procedimiento de Ones el    jueves,    23    de

quejas y peticiones, realizadas unio a  las 8:00 am)
reclamos con quejas y enel circular    numero

Ios reclamos periodo 000048   del   22   d
servidores reglamentado ag osto          (citaci6n
pdblicos. dentro de la para   el  martes,   23

Administraci6n e agosto a las 8:00
Central am)                     como

Municipal,  para evidencias  de  dicha
acatar los actividad   se   dejan

Iineamientos de I acta 03 y acta  04
terminos de e                         dicha
respuesta socializaci6n.

4.4 Seguimiento a Enviar circular 24/16 Ntlmero 100% traves         d e
oportunidad dirigida a todos de circulares:
de respuesta Ios  Directivos circulares 000020   del    10   d

PQR para que en sus e informes mayo,    000028    del
respectivas enviados 5         de         mayo,
Secretarias ene' 000031    del   09   de

evacuen la mayo periodo unio,  000034 del 30
cantidad de de junio, 000038 del

PQRS en el plazo 13  de  julio,   000041
maximo de tres el    27    de    julio
dias antes de 000044   del   10   d

generar el agosto   000049   del
informe final 6   de   agosto,    s
qulncenal de informa  a  todas  la

oportunidad de unidades
respuesta a dministrativas       el
PQRS (este ebido   proceso   en

informe se envia cuanto  a   los   PQR,
a la oficina de asi  mismo  se  envia

Control con      copia      a      la
Disciplinario Oficina    de    ControlUnicoDisciplinario.simismosepuedeevidenciarelseguimientoenlosinformespublicadonlaWebdelalcaldia.httos://www.ibaaue.

Ov.cO/Dortal/seccio
n/contenido/conteni

o.DhDtwDe=2&cnt
=3&subtvDe= 1 &sub
cnt=379 .

vorsl6n vigonto y colitrolada do e8to documento, Solo pod fa ser consulfada a trav6s do la platatorma PISAIVIl y/ode lntranet do
la Admlnistraci6n Munlclpal. Ira copla o lmpresl6n dlforento a la publlcada, Sofa consldorada come documonto no controlado y

su uso lndebldo no os responsabllldad de la AJcaldia de lbagu6



4.5 lnforme de la Realizar 12/8 Numero 100% Este      control      se
oportunidad seguimiento a las de videncia   a   trav6s
de respuesta diferentes informes e                  i nfo rm es

de los dependencias de realizados mensuales
traslados por la entidad por y enviados allegados   a   trav6s
competencia medio de enel e       I os       co rreos

informes deoportunidaddelostrasladospor periodo institucionales asi:*Informemesde

competencia mayo  enviado  el  01ejunio.*lnformemesdunioenviadoel11ejulio,*lnformemesd•ulioenviadoel02eagosto.Informemesdeagostoenviadoel09deseptiembree2022.

4.6 Seguimiento a Realizar visitas a 72/48 Ntlmero 100% Mediante
las las diferentes de visitas Memorando 026614

Dependencias Dependencias de de del  11  de  mayo,  se
con mayor las Secretarias seguimien isitaron                    las
ndmero de dela 0 siguientes
peticiones Administraci6n realizadas dependencias:Direcci6n      de

trasladadas Municipal con alas
fuera de mayor ndmero de Dependen
termino peticiones cias famites y Servicios

trasladadas fuera mensualm Movilidad.
de termino. ente Direcci6n                dusticia.*Secretariaelnfraestructura.*SecretariadeGobierno.Secretan.adPlaneaci6n.*Direcci6ndmbiente,AguaCambioClimatico.MedianteMemorando031733del09dejunio,seisitaronlasiguientesdependencias:*Direcci6ndefamitesyServiciosMovilidad.*Direcci6ndeusticia,*Secretariaelnfraestructura.

vorsi6n v]9ento y controlada do este documento, solo pod fa ser consultada a trav6s do la platatorma PISAMl y/ode lntranet do
la Admlnl8tracl6n Munlclpal. La copia o lmpresl6n dlforonto a la publlcada, sera consldorada como documonto no controlado y

su uso lndeb]do no es rosponsabll[dad de la AJcaldfa do lbagu6
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Mes de mayo: actasdelanamero25alantlmero30Mesdejunio:actaselandmero31alantlmero36Mesdejulio:actasdelanumero37alantlmero42Mesdeagosto:actasdelanamero3alandmero48

Relaciona

5.1 Aplicar y Conocer la 3/2 Ntlmero 100% Se  evidencia  en  e
realizar percepci6nde la de iguiente       link       e
Informe ciudadania de los informes informe:httDs://www,ibaclue.

Gerencial de tfamites y realizados
miento con encuestas de servicios que se ene'

el Satisfacci6n al prestan en la periodo ov.co/oortal/seccio
ciudadano ciudadano AlcaldiaMunicipal. n/contenido/index.D

hD?tvDe=2&cnt=66

En  el  cual  podemosobservarlamedici6nporpartedelaDirecci6ndetenci6nalCiudadano,delainformaci6nqueuministranlasunidadesdministrativas.

4. Conclusiones y Recomendaciones:

Se  pudo evidenciar a traves  del  reporte y  la  ejecuci6n  de  las  actividades  programadas  a
realizar en  el componente atenci6n  al ciudadano del  plan anticorrupci6n  con corfe al  31  de
agosto del 2022,  un avance del 88°/o.

Asi mismo y teniendo en cuenta la efectividad de los seguimientos se hacen las siguientes
recomendaciones:

•     Emitir  circular   mensual   con   el  fin   de  detectar   las  dependencias   que   no   estan
atendiendo  el  chat  adecuadamente  con  copia  a   la  Oficina  de  control   interno  y
mencionar  que  los  jefes  de  cada  Dependencia  deben  realizar  seguimiento  a  sus
enlaces.

•     En  cuanto  a  los  buzones  se  sugerencias  se  recomienda  volver  a  activarlos,  asi
mismo  mediante  circular y/o  capacitaci6n  socializar  a  los funcionarios  y enlaces  de
ventanilla  los  formatos  para  PQRSDF,  y  otros  con  que  cuente  en  la  actualidad  la
Alcaldia de Municipal  lbagu6.

vor816n vlgonto y controlada de est® documonto, solo podfa 8or con8ultada a trav6s de la p[ataforma PISAMl y/ode lntranot do
la Admlnlstracl6n Munlc]pal. La cop]a a lmprosl6n diforonto a la publlcada, 8efa con8!dorada como documento no controlado y

8u uso lndol)ldo no es reepon8abllldad do la Alcaldfa de (bagu6
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•     Se recomienda que las visitas de seguimiento se realicen de forma presencial con el
fin   de   obtener   una   apreciaci6n   mss   asertiva   del   ciudadano   en   cada   unidad
administrativa.

•     En  cuanto al  seguimiento de las actividades de la  Direcci6n de Talento  Humano se
reitera  la  recomendaci6n  de  anteriores seguimientos,  establecer controles efectivos
para la ejecuci6n de las actividades programadas, asi como las metas cuantificables
en el periodo de duraci6n.

Cierre,

Siendo las 11 :00 Am se da por terminada a la reunion en constancia firman:

lJe.d9   KaThQ^^   Aq`)ro   r^ato
Katherine Acosta,  Profesional U.
Direcci6n de Atenci6n al ciudadano

Li:5)e?qugifea,crfudych.
Contratista, Oficina de Control lnterno

kal\ewh\l\lonc,o
Katherine Villanueva Ocampo,  Profesional U.
Direcci6n de Talento Humano

vorsl6n vlgonto y controlada do osto documento, solo pod fa ser consultada a trav6s de la plataforma PISAMl y/ode lntranet do
la Admlnlstracl6n Munlcipal. Le copla a lmpros[6n diferente a la publlcada, sera conslderada como documonto no controlado y

su use lndebldo no ®8 responcabllldad do la Alcatdla do lbagu6


