
ACTA No.1010-2023-001

FECHA:  Enero  10 del 2023

HORA DE  INICIO: 2:00 pin

LUGAR:  Oficina de Control  lnterno

ASISTENTES:      Katherine Acosta,  Profesional u, Direcci6n Atenci6n al ciudadano.
Katherine    Villanueva     Ocampo,     Profesional     Universitaria     Direcci6n     T.H
LLi::aMoalracyei:TS::i:23:renr::::zFAr::c#:md,en,:,rHa,,vocon,ro"n,erno

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

diciembre del 2022, determinando el porcentajede avance.

ORDEN DEL DIA:

1. I ntrod ucci6n

2. Explicaci6n de la metodologia para la evaluaci6n

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.

4.    Conclusiones y recomendaciones

5.    Cierre

DESARROLLO DEL 0RDEN DEL DiA:

1.    Introducci6n:  Segtln lo normado en el articulo 2 de la constituci6n 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.
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EI Modelo lntegrado de Planeaci6n y Gesti6n -MIPG, cuenta con 7 dimensiones y 19
politicas  entre  las  que  se encuentra  la  Dimensi6n  de  Gesti6n  para  el  resultado con
valores  y  la  politica  de  servicio  al  ciudadano,  en  su  version  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,  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.

SubcomponOnto Actividades Meta o producto
MetaCuatrime8tral

lndlcador Vance Observacl6n

Estructura

1.1 Feria de tfamites Brindar a la ciudadania 3/3 Numero 100%
Se  evidencia  a   trav6sservicios ornadas que permitan de ferias

ocializar todos los realizada el  informe el cual  esta

famites y servicios s en el publicado  en  la  pagina

prestados por ladministraci6nCentral periodo eb     de     la     Alcaldlahttps://drive.google.co

Municipal a traves de las in/drive/folders/1vYbB
erias virtuales donde se

•iNIZ32iznwsgyHGu_L4

convocan las Secretarias a9CCwAOKR  la  primera
a entes descentralizados eria  de  servicios  en  el
mss representativos marco  de  la Alcaldia  albarrioeldia2/12/2022,lacualsellev6acaboenlasinstalacionesdelparqiiedeportivodelbaaue.

1.2

Presentaci6n deIoslnformescuatrimestralesdelavanceal
lnformes                         de 3/3 Ndmero

100% Se evidencia que atraves

seguimiento                     al de del correo electr6nico
cumplimiento     de     las informe allegan el informe del

dmlnl9trativaDireccionamie componentea laOficinadeControllnterno. acciones       propiiestas S seguimiento al igual que
en               el               Plan realizad a la  Direcci6n de
Anticorrupci6n      y      de os en el Fortalecimiento

ntooE8trat6gico Alenci6n al Ciudadano. periodo. lnstitucional,  con el findeevidenciarlosavancesdelasactividadesorogramadas.
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t3
mplementaci6n Optimizar la 1.000/ Ndmeroeiudadan 100% En  el  tercer  trimestre  s
e' chat comunlcacion vlrtual 1.802 atendieron                    4.471ciudadanosinformeque

lnteractivo entre los usuarios y la

Atenci6n Virtual Entidad,  asi comobrindarorientaci6n y
S se      encuentra      en      e

I  Ciudadano)  y tendidos iguiente                                 link:
emas asesoria oportuna einmediataacercade n e' afio https://ibague.gov.co/po
erramlentasuefacilitenlaomunicaci6n

Ios distintos servicios y rtal/admin/archivos/publ

tfamjtes de la icaciones/2023/46601-

onel administraci6nMunicipalpormedio DOC-0230105144434.pdf

Iudadano
del chat. Se  escribi6  como  pruebaalchatdeatenci6nalciudadano

1.4 Presentaci6n de lnformes de seguimiento a 2/52 Numero de 100% nforme    seguimiento    a    la
os informes las  ventanillas intormes entanilla   del   29   al   02   d
onsolidados de realizados septiembre enviado el  06 d
eguimiento a  las nel septiem bre,                    I nform
entanillas periodo eguimiento   a   la   ventanjllael05al09deseptiembrnviadoel29denoviembre,lnformeseguimientoaIentanilladel12al16dseptiembreenviadoel23dseptiembre,Informeguimientoalaventanlllael19al23de§eptlembrnviadoel30deseptiembre,lnformeseguimientoaIentanilladel26al30dseptiembreenviadoel07dctubre,Informeguimientoalaventanilladel03al07deoctubenviadoel20deoctubre,lnformeseguimientoaIventanilladel10al13doctubreenviadoel22dctubre,Informseguimientoalaventanillael18al22deoctubrnviadoel31deoctubre,lnformeseguimjentoaIentanilladel24al29dctubreenviadoel03dnoviembre,Informeguimientoalaventanillel31deoctubreal04dnoviembreenviadoel11dnoviembre,Informeseguimientoalaventanillael08al11denoviembreenvjadoel19denoviembre,lnformeseguimientoalaentanilladel15al19dnoviembreenviadoel26doviembre,Informeguimientoalaventanillael21denoviembreal26d
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noviembre  enviado  el  05  deiciembre.Informeseguimientoalaventanillael28denoviembreal02diciembre.Informseguimientoalaventanilladel05dediciembreal09dlciembreenviadoel20dedlciembre.Informeseguimientoalaventanilladel12dediciembreal16ddjciembreenviadoel21ddiciembre,Informseguimientoalaventanilladel19dediciembreal23diciembreeInformeseguimientoalaventanillael26dediciembreal30diciembre.

Fortaleclmlontade'Oscanalesde'enci6n

.1 Socializar y Que la ciudadanla
4/24

Ntlmero  d 1000/a .       Se  evidencia  a  trav6s  de
jfundir conozca la informaci6n pr publicacion Informe    de    §eguimlento

informaci6n de los medio de las redes S allegado  a  esta  oficina  la

anales de sociales y pagina de la socializada difusidn  de  los  diferentes

tenci6n, tfamites, Alcaldia s      en      las canales  de  atenci6n  que

ervicios y correos redes tiene      la      Alcaidia      de

lectr6nicos de las sociales lbague para la ciudadanla

Dependencias a en general.  Banner "Chat

os ciudadanos vinual" -septiembre.Banner"Encuesta      desatisfacci6ntfamitesyserviciosenlinea"-septiembrePiezagfafica"Horanoespecialatencidnalpublico"-octubrePiezagrafica"Mediosderecepci6ndepeticiones.quejas,reclamosysugerencias"-octubre.Piezagfafica"lnfomaci6npararadicarPQRdemaneravirtual"-noviembre.Piezagrdficau|nformaclonpareradicarPQF`demanerapresenCial'-noviembre.Piezagrafica.Horariosderadicaci6ndelaventanilla"-diciembre.Piezagrdfica"Llneaanticomupci6n"diciembre
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-+`                                                                           E-._..

a'entoHumano

.1 ncluir  en  el  plan Desarrollar                          dos 4/4 Numero  d 100% Durante         el         perlodo         8
nstitucional       de capacitaciones capacitacio esarrollaron       las       siguientes

apacitaci6n semestrales   enfocadas   a nes capacitaciones       enfocas       en

ematicas fortalecer    la    atencl6n    alciudadano tenci6n al Ciudadano:

relacionadas  conImejoramiento
1.                 Jomada                        dctualizaci6nenPoliticasde

el      servicio      al racionalizaci6n    de    trdmites
iudadano. atenci6n   integral   al   ciudadano,conunaintensidadde12t`orasenelcualparticiparon4ncionariosdelaDirecci6ndetenctonalciudadano.(Seadjuntancertificadosdeparticipaci6n)Cursodelenguajedeefias,conunaduraci6nde5meses,elcualsefinaliz6enelmesdediciembre,alcualseLnscribieron13funcionariosdeladministraci6nmunicipal.AlachanoseharecibidoellistadoelosfuncjonariosquenalLzaroncon6xitoelcurso.Cursederedacci6nrtografla,conunaduraci6ndehorasyenelcualseertificaron30funcionarios.

.2 Establecer     unistemade EadaTF¢§ufe#REngu:onenc`onanc+ee#6oo: 1 Numero  dIncentivos 100%
Se  seleccion6  el  funcionarl

ncentivos eniendo      en      ciienta      e
onetarios y no memorando       1110-04447

onetarios, el  12/09/2022. en cual se

ara     destacar videncia    a    traves    de    la

I     desempefloelos ontestaci6n oportuna de loselCHATvirtual,el

ervidores      enrelaci6nalerviciorestadoaIiudadano uncionario lvan Montero conuntotalde185solicitudesontestadasvirtualmente.

Normatlvo yProcodimental

.1 nformes                d Realizar seguimiento a las 12 /12 Namero  d 100% Se   nan   realizado   informes
portunidad          d diferentes  Dependencias informes mensuales   de   oportunidad
espuesta             d e la entidad por medio de realizadospublicados e  respuesta  a  los  tfamites
famites. a publlcaci6n de informes de  las  Dependencias  en  e

e periodo   comprendido   entr
oportunidad   de   respuesta ne septiembre      -      diciembre,

e   la   pagina   web   de   la periodo. estos   se   publican   en   el   la
alcald'a pagina web de  la Alcaldla enIsiguientelink:httos://www.ibaclueaov.co/a

rtal/seccion/contenido/inde
Oho?tvDe=3&cnt= 159.

El reporte y analisis delseguimientoala
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Normatlvo y

portunldad de respuesta delo§tramites,estableciendouelagSecretariasmsscrlticasenvencimientoson:Movilidad,Hacienda,GobiernoyPlaneaci6n.

.2 eguimiento a Realizar visitas  a  las
2/72

Numero  de 100% Durante      el      periodo      d
aportunidad Diferentes     Dependencias isitas      de septiembre   -   diciembre,   s

de las eguimient realizaron      vlsitas      a      las
e respuesta a Secretarias           d e           la iferentes  Dependencias  d

as peticiones. Administraci6n ealizadas as       Secretarias      de      I
ueJas y Municipal evidenciando el 'as d ministraci6n          Municipa

reclamos t6rmino de respuesta dada ependenc evidenciando   el  termlno   d
radicadas por a  las  peticiones.  quejas  y as respuesta       dada       a       la
OS reclamos ensualm petl clones ,           q uejas

Procedimental iudadanos de rad icadas           por           los nte. reclamos   radicadas   por  los
admlnistraci6nentral ciudadanos paracumplirconlospafametrosstablecidosenlaleyqueenganPQRSvencidos,lasseisDependenciasmss iudadanos para cumplir conIospafametrosestablecidosnlaleyquetenganPQR

unlcIpal. encidos.             Ias             seisDependenciasmas

representativas. representativasIsitasmesde   septiembr(memorando051795del2eseptiembre)endondesitaronlagsiguientesDependencias:Movnidad,rentas,Cobrocoactivo,DIANU.Infraestructura,usticia,Educaci6n,GPAD

.3 ocializaci6n delantar jornadas de 6/6 N0mero  de 100% La        citaci6n        a        estas
elprocedimiento ocializaci6n delprocedimientode Ocializacines socializaciones se desarroll6mediantelassiguientes

e peticiones, peticiones, quejas y ealizadas circulares:
ueJas y reclamos reglamentado ne

Circiilar  nomero  000057  dereclamos con entro de la Administraci6n eriodo
OS Central Municipal,  para 13  de  octubre  (citaci6n  par
ervidores acatar los lineamientos de I  viernes,  21   de  octubre  a
dbllcos. t6rminos de respuesta las     8:00     am)     y     circulanumero000062del10denoviembre(citaci6nparaelueves,17denoviembrelas8:00am)comvjdenciasdedichctividadsedejanelacta0acta06dedichasocializaci6n.

.4 Seguimiento a Enviar circular dinglda a 24 / 24
Ndmeroeirculares

1000/a Las      circulares      de      est
portunidad de odos los Directivos para periodo        (septiembre

respuesta PQR ue en sus respectivasSecretarlasevacuenla iciembre)          fueron          lasiguientes:000052del12d

mayor cantidad de  PQRS
nformes

eptiembre,   000054  del   2
en el plaza  maxima de tres e  septiembre,   000056   de
dias antes de generar el nviados 10 de octubre, 000059 del 25
informe final  quincenal  de nel e octubre, 000065 del 10 de
portunidad de respuesta a eriodo noviembre, 000070 del 26 d

PQRS (este informe se noviembre. 000077 del 13 d
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envia a la oflcina de Contro iciembre y 000078 del 26 de
Disciplinario dlciembre.seinforma a todas  lasunidadesAdministrativas eldebidoprocesoencuantoalosPQR,asimismose:V6ao:tor:,Cup:,i:oalaoficlnaDisciplinario.simismosepuedeevidenciarenlapaginawebdelaAlcald(alapublicaci6ndeloslnformesasT:https://www.ibagile.gov.co/prtal/seccion/contenido/contnidophprtype=2&cnt=3&subtype=1&subcnt=379#gsc.tb=0

.5 nforme de la Realizar seguimiento a las 12/  12
Numeroenformesealizadosnviadosneleriodo

1000/a Realizar   seguimiento   a   las

portunldad de Iferentes dependencias de diferentes  Dependencias  d
espuesta de los a entldad  por medio de a    entidad    por    medio    d
raslados por informes de oportunidad de Informes  de  oportunidad  d
ompetencia os traslados por respuesta   de   los   traslado

competencia por   competencia   fuera   de6rminosdemaneramensual.lnformemesdeseptiembrnviadoel04deoctubrelnformemesdeoctubrnviadoel04denoviembrelnformemesdenoviembrenviadoel03dediciembrelnformemesdedlciembreenviadoel03deenero

.6 Seguimiento a las Realjzar visitas a las 72 / 72 Ndmero 100% isitas   mes   de   septiembr
Dependencias con iferentes  Dependencias de e visitase (memorando  051900  del  2

ayor ndmero de as  Secretarias  de la e  septiembre)  en  donde  se
peticionesrasladadas fuera dministraci6n  Munlcipalonmayorntlmerode eguimieto

cltaron          las          slg u lentesDependencias:

e t6rmino peticlones trasladadas ealizada nfraestructura,  Direccl6n  d
uera de t6rmino. alasDependeciasensualente ramites           y           servi ciosMovilidad,Direcci6nperativamovilidad,rentas,obierno,ambienteygesti6ndelriesgo.Vlsitasmesdeoctubre(memorando057939del25deoctubre)endondecitaronlassiguientesDependencias:Direcci6ndRentasMovilidad-Direcci6ndfamitesyServlciosDjrecci6nOperativaControlalTransitoSecretariadeMovilidadSecretarladeGobiernoSecretariadeAqricultura
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DespachoLasvisltas     del     mes     dnoviembre(memorand064988del26denoviembre)endondesecitaronlassigujentesDependencias:Direcci6ndeRentasMovilldad-Direcci6ndefamitesyServiciosDirecci6ndeAmbiente,AguaCambioClimaticoDirecci6ndeJusticiaSecretariadeGobiernoDirecci6ndeAsuntosur[dlcosdeTfansitoisita§delmesdediciembr(memorando067595del1dediciembre)endondescltaronlassiguientesDependencias:Direcci6ndRentasMovilidad-Direccl6ndramitesyServiciosDirecci6ndeAguayCambioCllmatlcoDirecci6ndeJusticiaDirecci6nOperativoControldeTfansitoDireccj6ndeRecursosFisicosEntotalserealizaron2isitasenelcuatrimestrea!asunidadesadministrativasonmayorndmerodepeticionestrasladadasfueradeterminos.Lasactasdedichasvisitasestannumeradaspormesdelasiguientemanera:Mesdeseptlembre.actasdentimero49alntimero54Mesdeoctubreactasde[numero55alnumero60Mesdenoviembre:actasdelndmero61alntlmero66Mesdediciembre:actasdelntlmero67alntlmero72.

Relacionamie

1 plicar    y    realiza Conocer la  percepci6nde  la 3/3 Njlmero    denformesealizados 100% EI   link  del   informe  gerencial
nforme    Gerencia ciudadania  de  lostramites e  encuestas  y  chat  virtua
e    encLlestas    d serviclos  que  se  prestan  en el      periodo     comprendid
atisfaccl6n            a la Alcaldia  Municipal, ntre septiembre y diclembre

nto con el iudadano ne del 2022 se envi6 a la Oficina
iudadano eriodo e     Contrc)I     lnterno     y     seencuentrapublicadoenelslciuiente:

vorsi6n vigonto y controlada do o§to documento. Solo podra sor con8ultada a trav6s do La plataforma PISAMI y/ode lntranot do
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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  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:

/     En  cuanto  a  la  actividad  5.1  se  recomienda  que  la  encuesta  de  satisfacci6n  al  ciudadano  cambie  su
metodologia  de  medici6n,  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  aplicaci6n  y  veracidad  de  la
encuesta  de  satisfacci6n  al  ciudadano,  o  implementar  una  acci6n  la  cual  logre  el  objetivo  que  es  el
conocer c6mo esta la precepci6n del ciudadano frente a esa solicitud o tramite que se esta solicitando

/     En cuanto a los buzones se sugerencias se recomienda volvera 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  lbague.

/     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.

5.       Cio,re.

Siendo las 3:15 pin se da por terminada a la reunion en constar

Kchton Acoro  Pt\.Qho
Katherine Acosta,  Profesional u.                                    Katherine villan
Direcci6n de Atenci6n  al ciudadano                              Direcci6n de Ta

Aux.  Auxiliar Administrativo  O.C.I

wh
Laura Olaya,

CI
Operativo

Direcci6n de Talento Humano
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