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ACTA No. 1010-2023-001

FECHA: Enero 10 del 2023
HORA DE INICIO: 2:00 pm
LUGAR: Oficina de Control Interno

ASISTENTES: Katherine Acosta, Profesional U, Direccion Atencion al Ciudadano.
Katherine Villanueva Ocampo, Profesional Universitaria Direccion T.H
Laura Olaya, Técnico Operativo Direccion de T.H
Lina Marcela Alvarez Hernandez, Aux. Administrativo control interno

OBJETIVO DE LA REUNION:

Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones programadas en el cuarto
componente de “Atencién al Ciudadano”, con corte al 31 de

diciembre del 2022, determinando el porcentajede avance.

ORDEN DEL DIA:

1.Introduccion
2.Explicacion de la metodologia para la evaluacion

3. Evaluacion 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.

4. Conclusiones y recomendaciones
5. 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.
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la Administraciéon Municipal. La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado y
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El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, cuenta con 7 dimensiones y 19
politicas entre las que se encuentra la Dimension de Gestién para el resultado con
valores y la politica de servicio al ciudadano, en su versidon actualizada mediante el
Decreto 1499 de 2017.

2. Explicacion de la metodologia para la evaluacion: Para establecer el cumplimiento de
las actividades programadas sobre el componente de atencién al ciudadano se solicitaron
las evidencias que 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. Evaluacion 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.

Meta
Subcompon Actividades Meta o producto Cuatri [Indicador [Avance | Observacion
ente me
stral
1.1 [Feria de tramites [Brindar a la ciudadania 3/3 | Numero | 100% . .

y servicios {jornadas que permitan de ferias Se evidencia a través
socializar todos los realizada del informe el cual esta
tramites y servicios senel publicado en la pagina
prestados por la periodo [veb de la Alcaldia
Administracion Central https://drive.google.co
Municipal a través de las m/drive/folders/1vYbB
ferias virtuales donde se iNIZ32iznWsgyHGu_L4
convocan las Secretarias a9CCwAOQOKR la primera
o0 entes descentralizados feria de servicios en el
mas representativos marco de la Alcaldia al

barrio el dia
22/12/2022, la cual se
llevd a cabo en las
instalaciones del
parque deportivo de
Ibague.
Bresantacibnds ' 100% |Se evidencia que a
sa Inforrines Inforr_negs de| 3/3 Numero través o
: seguimiento al de del correo electronico
cuatrimestrales S ; -
Estructura L cumpllmlento de las informe aﬂeg.an‘el mforme del
Administratival, 5 componentea la acciones  propuestas s segmrjment.c? al igual que
y ) Oficina de en el_' Plan realizad ala Dlre'cc_lon de
Direccionamie CantvelitaiiG Anticorrupcion y de os en el Fortalecimiento
ntoo " | Atencion al Ciudadano. periodo. Institucional, con el fin
Estratégico de evidenciar los
avances de las
actividades
programadas.

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



Codigo:
PROCESO: GESTION FOR—-02-PRO— _musical
Alcaldia A-lunu’tu-!l DOCUMENTAL GD—-01 =
m!?oaog.?: ) Version: 01
E w2 - Fecha:
FORMATO: ACTA DE REUNION 19/12/2014
Implementacion | Optimizarla 21.000/ INUmero [100% |En el tercer trimestre se
1.3 (del chat comunicacion virtual 1802 |4e atendieron 4.471
Interactivo %r:{; k()js :siuan:qsy la ciudadan ciudadanos informe que
Atencion Virtual Bfin d:r brisn?:ci éc;‘ 0S se encuentra en el
| Ciudadano) y as'esoria oe g g latendidos siguiente link:
emas inmediata gcerca da en el afio https://ibague.gov.co/po
ERaune los distintos servicios rtal/admin/archivos/publ
ue faciliten la s y s
o tramites de la icaciones/2023/46601-
" administracién DOC-0230105144434.pdf
: Municipal por medio
iudadano s
del chat. Se escribio como prueba
al chat de atencion al
ciudadano
1.4 |Presentacién de | Informes de seguimiento a [52/52  |Numero de[100% Informe seguimiento a la
os informes las ventanillas informes ventanilla del 29 al 02 de
onsolidados de realizados eptiembre enviado el 06 de|
eguimiento a las len el eptiembre, Informe|
ventanillas periodo seguimiento a la ventanilla

el 05 al 09 de septiembre]
nviado el 29 de noviembre,
Informe seguimiento a Ig|
entanilla del 12 al 16 de
septiembre enviado el 23 de
septiembre, Informe|
eguimiento a la ventanilla
el 19 al 23 de septiembre]
nviado el 30 de septiembre,
Informe seguimiento a g
ventanilla del 26 al 30 de
eptiembre enviado el 07 de
Ectubre, Inform:
eguimiento a la ventanillgl
del 03 al 07 de octubr
enviado el 20 de octubre,
Informe seguimiento a g
ventanilla del 10 al 13 d
octubre enviado el 22 d
octubre, Inform
Eeguimienlo a la ventanilla

el 18 al 22 de octubr
nviado el 31 de octubre,
Informe seguimiento a |
ventanilla del 24 al 29 d
octubre enviado el 03 d
noviembre, Inform
|seguimiento a la ventanilla
del 31 de octubre al 04 d
noviembre enviado el 11 d
noviembre, Inform
seguimiento a la ventanillal
idel 08 al 11 de noviembr
nviado el 19 de noviembre,
Informe seguimiento a |
iventanilla del 15 al 19 d
inoviembre enviado el 26 d
Inoviembre, Inform

eguimiento a la ventanilla
Eel 21 de noviembre al 26 d
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noviembre enviado el 05 de)
iciembre, Informe]
eguimiento a la ventanilla
el 28 de noviembre al 02 d
iciembre, Inform
seguimiento a la ventanilla
del 05 de diciembre al 09 d
iciembre enviado el 20 d
iciembre, Inform
eguimiento a la ventanilla
idel 12 de diciembre al 16 de|
diciembre enviado el 21 dq
a

diciembre, Inform
seguimiento a la ventanill
del 19 de diciembre al 23 de
diciembre e Informe
|seguimiento a la ventanilla
idel 26 de diciembre al 30 de
diciembre.

o de los
canales de
ratencién

Fortalecimient

2.1 |Socializar y
difundir

canales de

Dependencias a
0s ciudadanos

Que la ciudadania
conozca la informacion pr [24/24
medio de las redes
sociales y pagina de la
Alcaldia

informacién de los

atencion, tramites,
ervicios y correos
lectrénicos de las

Numero de| 100%

publicacion

S
ocializadaj
a la
redes
sociales

. Se evidencia a través de
informe de seguimiento
allegado a esta oficina la
difusion de los diferentes
canales de atencion que
tiene la Alcaldia de
Ibagué para la ciudadania
en general. Banner "Chat
virtual" - septiembre

P.  Banner "Encuesta de
satisfaccion tramites y
servicios en linea" -
septiembre

B. Pieza grafica "Horario
especial atencion  al

publico" - octubre

#. Pieza grafica "Medios de
recepcion de peticiones,
quejas, reclamos vy
sugerencias” - octubre

F. Pieza grafica
“Informacion para radicar
PQR de manera virtual” -

noviembre

.  Pieza grafica
“Informacion para radicar
PQR de manera

presencial” — noviembre
V. Pieza grafica “Horarios de
radicacion de la
ventanilla” - diciembre

B. Pieza grafica  “Linea
anticorrupcion” -
diciembre
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3.1 [incluir en el plan | Desarrollar dos 4/4 |Numero def100%  [Durante el periodo  se
Institucional de |capacitaciones capacitacio desarrollaron las  siguientes|
capacitacion semestrales enfocadas a nes capacitaciones  enfocas  en
amaticas fortalecer la atencion al lAtencion al Ciudadano:
iarl ciudadano
elacionadas con " Yo del
I mejorz_a\mlento ctualizacion en Politicas de)
del servicio al racionalizacion de tramites |
iciudadano. atencion integral al ciudadano,
con una intensidad de 12 hora
en el cual participaron ZI
ncionarios de la Direccién d
tencion al ciudadano. (Se
adjuntan certificados de
participacion)
A Curso de lenguaje de|
Talento sefias, con una duracién de 5
Humano meses, el cual se finalizo en el
mes de diciembre, al cual se
inscribieron 13 funcionarios de la
administracion municipal. A la
echa no se ha recibido el listado
e los funcionarios que
nalizaron con éxito el curso.
3. Curso de redaccion v
rtografia, con una duracién de
8 horas y en el cual s
certificaron 30 funcionarios.
3.2 |[Establecer un |Entrega de un incentivo 1 [Numero del 100%
sistema de [al funcionario con mejor incentivos Se seleccioné el funcionarig
. desempefio en atencion :
ncentivos al ciudadano. eniendo en cuenta e
monetarios y no memorando 1110-044473
monetarios, del 12/09/2022, en cual se
bara destacar evidencia a través de g
contestacion oportuna de los
gL desempelzg del CHAT Virtual, el
; funcionario Ivan Montero con
Selw'q."res e"I un total de 185 solicitudes|
e aqlc?n . contestadas virtualmente.
servicio
prestado al
ciudadano
4.1 |Informes de|Realizar seguimiento a las [12/12 |NUmero def100%  [Se han realizado informes
oportunidad deldiferentes Dependencias informes mensuales de oportunidad
respuesta dejde la entidad por medio de realizados de respuesta a los tramites
tramites. la publicacion de informes de las Dependencias en el
de publicados periodo comprendido entre
oportunidad de respuesta en el septiembre -  diciembre,
de la pagina web de la periodo. estos se publican en el la
alcaldia pagina web de la Alcaldia en
el siguiente link:
https://www.ibague.qov.co/p
Normativo y ortal/seccion/contenido/inde
Procedimental x. php?type=3&cnt=159.
El reporte y analisis del
|seguimiento a la
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oportunidad de respuesta de
los tramites, estableciendo
que las Secretarias mas
riticas en vencimiento son:

Movilidad, Hacienda,
Gobierno y Planeacion.

4.2 [Seguimiento a Realizar visitas a las Niiiais de‘iOO% Durante el periodo de|
a Diferentes Dependencias 72/72 isitas  de septiembre - diciembre, s
oportunidad de las eguimient realizaron visitas a las
de respuesta a Secretarias de la iferentes Dependencias de
as peticiones, Administracion salizadas las Secretarias de |Ia
quejas y Municipal evidenciando el las dministracion  Municipal
reclamos término de respuesta dada ependenc evidenciando el término def
radicadas por a las peticiones, quejas y as respuesta dada a las|

Normativo y 0s oA - peticiones,  quejas
Procedimental ciudadanos de radicadas por los bnte reclamos radicadas por los
a ‘ ciudadanos para ' iudada'nos para cumplir con
Administracion cumplir con los parametros los parametros establecidos|

Central lestablecidos en la ley que n la ley que tengan PQR!
Municipal. tengan PQRS vencidos, las encidos, ‘ las seis

seis Dependencias mas Dependencias ma

representativas. representativas.

isitas mes de septiembr

(memorando 051795 del 2

e septiembre) en donde s

itaron las siguiente
Dependencias:  Movilidad,
rentas, Cobro coactivo,
DIANU, Infraestructura,

usticia, Educacién, GPAD

M.3 |Socializacion ,Adelantar jornadas de 6/6 Nimero dewO% Ils_a citacibn a  estas|
del socializacion del ocislizac ocializaciones se desarrollg)
procedimiento procedimiento de nes mediante las  siguientes|
de peticiones, peticiones, quejas y ealizadas icirculares:
quejas y reclamos reglamentado h el
reclamos con dentro de la Administracion beriodo Circular numero 000057 dell
los Central Municipal, para 13 de octubre (citaciéon para
[servidores acatar los lineamientos de | viernes, 21 de octubre a
publicos. términos de respuesta las 8:00 am) vy circulan

numero 000062 del 10 de
noviembre (citacion para el
jueves, 17 de noviembre g
las 800 am) como]
evidencias de dich
actividad se dejan el acta O
y acta 06 de dich
socializacion.

4.4 [Seguimiento a Enviar circular dirigida a 24124 | rero 100% |Las circulares de est
oportunidad de todos los Directivos para e periodo (septiembre
respuesta PQR  |gue en sus respectivas : diciembre) fueron las

Secretarias evacuen la Firculares iguientes: 000052 del 12 d
mayor cantidad de PQRS i eptiembre, 000054 del 2
n el plazo maximo de tres nformes e septiembre, 000056 de
ias antes de generar el enviados 10 de octubre, 000059 del 2
informe final quincenal de en el e octubre, 000065 del 10 d
portunidad de respuesta a periodo noviembre, 000070 del 26 d
PQRS (este informe se noviembre, 000077 del 13 de|
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lenvia a |la oficina de Control
Disciplinario

diciembre y 000078 del 26 de|
diciembre.

se informa a todas las
unidades Administrativas el
debido proceso en cuanto a
los PQR, asi mismo se
lenvia con copia a la Oficina
de Control Unico
Disciplinario.

Asi mismo se puede
videnciar en la pagina web
e la Alcaldia la publicacion
e los informes asi:

https://www.ibague.gov.co/p
rtal/seccion/contenido/cont
nido.php?type=2&cnt=3&s

ubtype=1&subcnt=379#gsc.t
b=0

4.5 |Informe de la
loportunidad de
respuesta de los
traslados por
competencia

Realizar seguimiento a las
diferentes dependencias de
la entidad por medio de
informes de oportunidad de
los traslados por
competencia

12112

Numers 100% Realizar seguimiento a las
i |feren?es Dependenc[as de|
la entidad por medio de|
informes de oportunidad de
respuesta de los traslados
Vo por competencia fuera de
enviados érminos  de  manera

en el mensual.
periodo

nformes
realizados

Informe mes de septiembre|
lenviado el 04 de octubre
Infforme mes de octubre]
enviado el 04 de noviembre
Informe mes de noviembre|
enviado el 03 de diciembre
Infforme mes de diciembre|
lenviado el 03 de enero

4.6 [Seguimiento a las

mayor numero de
peticiones
trasladadas fuera
de término

Dependencias con [diferentes Dependencias de

Realizar visitas a las

las Secretarias de la
IAdministracién Municipal
icon mayor nimero de
peticiones trasladadas
fuera de término.

72172

. 100% \Visitas mes de septiembre|
gj: U:;rtgs {memor_ando 051900 del 28
de d_e septiembre) en <_10n_de se|
Seguimie citaron las siguientes
hto Dependencias: . 5
L aalizads Infragstructura, Dlrecmo:_1 'de
a [as Tram!tes y servicios
Depende Mowllqad, " Direccion
Lcias operativa mov_lhdad. rentas.
- erisii] gobierno, ambiente y gestion
mente del riesgo. Visitas mes de
octubre (memorando 057939
del 25 de octubre) en donde]
se citaron las siguientes
Dependencias: Direccion dej
Rentas
Movilidad - Direccién de]
[Tramites y Servicios
Direccion  Operativa |
Control al Transito
Secretaria de Movilidad
Secretaria de Gobierno
Secretaria _de Agricultura
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Despacho

Las visitas del mes de
noviembre (memorando
064988 del 26 de noviembre)
en donde se citaron las
siguientes Dependencias:

Direccién de Rentas
Movilidad - Direccion de
Tramites y Servicios
Direccion de Ambiente, Agua
y Cambio Climatico
Direccién de Justicia
Secretaria de Gobierno
Direccion de Asuntos
Juridicos de Transito

\Visitas del mes de diciembre
(memorando 067595 del 13
de diciembre) en donde se
lcitaron las siguientes
Dependencias: Direccion de
Rentas

Movilidad - Direccién de)
Tramites y Servicios
Direccién de Agua y Cambio|
Climatico

Direccion de Justicia
Direcciéon ~ Operativo |
Control de Transito
Direccibn de  Recursos|
Fisicos

En total se realizaron 24
visitas en el cuatrimestre a
las unidades administrativas
con mayor numero d
peticiones trasladadas fuergl
de términos. Las actas d
dichas visitas estan
numeradas por mes de la
siguiente manera:

Mes de septiembre: actas de
nuamero 49 al numero 54
Mes de octubre: actas del
numero 55 al numero 60
Mes de noviembre: actas del
numero 61 al nimero 66
Mes de diciembre: actas del
numero 67 al numero 72.

5.1

Relacionamie
nto con el
iciudadano

Aplicar y

Satisfaccion
ciudadano

realizariConocer la percepcionde la
Informe Gerencialiciudadania de lostramites y
de encuestas dejservicios que se prestan en

allla Alcaldia Municipal.

3/3

100%  |El link del informe gerencial

de encuestas y chat virtual
i del periodo comprendido
hesleanos entre septiembre y diciembre
PR el del 2022 se envi6 a la Oficina
periodo de Control Interno y se|
encuentra publicado en el

Namero de
nformes

siguiente:

version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/ode Intranet de
la Administracién Municipal. La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado y
su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué



Alcabdsa Muricipal
Ibague

NIT BODI | 135389

PROCESO: GESTION

Caodigo:

FOR-02-PRO—

DOCUMENTAL GD—01
Version: 01
Fecha:
FORMATO: ACTA DE REUNION 19/12/2014

https://www.ibague.gov.co/p
ortal/seccion/contenido/inde

X.php?type=2&cnt=66

En el cual podemos observar
la medicion por parte de I
Direccion de Atencién al

Ciudadano, de la|

informacion que suministran

Ii:s unidades
dministrativas.

4. Conclusiones y Recomendaciones:

Se pudo evidenciar a través del reporte y la ejecucion de las actividades programadas a realizar en el
componente atencion al ciudadano del plan anticorrupcion con corte al 31 de diciembre del 2022, un avance

del 100%.

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

v" En cuanto a la actividad 5.1 se recomienda que la encuesta de satisfaccion al ciudadano cambie su
metodologia de medicion, con el fin de obtener un resultado mas objetivo, por lo cual se recomienda
hacer visitas relampago a las dependencias con el fin de verificar la aplicacién y veracidad de la
encuesta de satisfaccion al ciudadano, o implementar una accion la cual logre el objetivo que es el
conocer como esta la precepcion del ciudadano frente a esa solicitud o tramite que se esta solicitando

v Encuanto a los buzones se sugerencias se recomienda volver a activarlos, asi mismo mediante circular
y/o capacitacion socializar a los funcionarios y enlaces de ventanilla los formatos para PQRSDF, y otros

con que cuente en la actualidad la Alcaldia de Municipal Ibagué.

v En cuanto al seguimiento de las actividades de la Direccion de Talento Humano se reitera la
recomendacion de anteriores seguimientos, establecer controles efectivos para la ejecucién de las
actividades programadas, asi como las metas cuantificables en el periodo de duracién.

5. Cierre.

Siendo las 3:15 pm se da por terminada a la reuniéon en constancj

KOMiN ALoNG frdto
Katherine Acosta, Profesional U.
Direccion de Atencion al ciudadano

Lifia Marcela Alvarez H.

Aux. Auxiliar Administrativo O.C.|

Katherine Villan

Direccién de Talento Humano

Janen

Laura Olaya, Técnico Operativo
Direccion de Talento Humano

ampo, Profesional U.
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