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ACTA 1010-2023-0070

FECHA: 13 septiembre de 2023
HORA: 9:00 Am
LUGAR: Oficina de Control Interno

ASISTENTES: Katherin Acosta Prieto, Profesional U. Atencién al Ciudadano
Katherine Villanueva Ocampo, Profesional U. Direccién T.H.
Carlos Machado Leén, Profesional Especializado O.C.I.

OBJETIVO DE LA REUNION:

Realizar seguimiento a la implementacién de la actividad programada en el cuarto
componente de “Atencién al Ciudadano “con corte al 30 de agosto del afio 2023.

ORDEN DEL DIA

1. Introduccion
2. Explicacién de la metodologia de evaluacion
3. Evaluar el nivel de cumplimiento de las actividades programadas en el componente

y mecanismos para la mejora en la atencién al ciudadano y determinar el porcentaje
de cumplimiento.

4. Conclusiones y Recomendaciones

5. Cierre

DESARROLLO DEL ORDEN DEL DIA:

1. Introduccién:

Segun lo normado en el Articulo 22 de la Constitucién Politica Colombiana de 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
de comunicacién deben brindar informacién veraz, oportuna, transparente y de calidad
entre otros.

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG, cuenta con 7 dimensiones y 19

politicas entre las que se encuentra la Dimensién de Gestién para el resultado con valores
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y la politica de servicio al ciudadano, en su version actualizada mediante el Decreto 1499

de 2017.

2.

Explicacion de la metodologia para el seguimiento:

Para establecer el cumplimiento de las actividades programadas sobre el componente de
atencion al ciudadano se solicitaron las evidencias que sustentan la ejecuciéon de cada
actividad programada, analizando y evaluando la coherencia de la evidencia en cada
actividad y se establece un porcentaje de cumplimiento.

3. Evaluacion del cumplimiento de las actividades:
4. Subco Actividades Meta o producto Meta Indicador % OBSERVACIONES
mponente Anual AVANCE
Brindar a la ciudadania El dia 23 de agosto del 2023,
jornadas que permitan n las instalaciones del nuevo|
Focializar todos los oliseo Mayor ubigado en el
tramites y  servicios p:;gtrjreollé Dlgponfl:v;'ia Ze
restados or la . .
Feria de g\dministraciénp Central 11 Numerg de 100% ransparencia, con lg
11 tramites y Municipal a través de las ferias reall;adas artncnpacnop de ] 16
e ferias donde se en el periodo. Dependencias (Secretarias |
lconvocan las Entes Descentralizados), e
Secretarias o entes informe  se  encuentra|
Estructura descentralizados mas ublicado en la pagina web d
IAdministrativa representativos. la entidad en el link:
y https://ibague.gov.co/portal/s
Direccionamie eccion/contenido/index.php?t
nto Estratégico ype=2&cnt=92#gsc.tab=0
ISe evidencia que el 04 de
; iseptiembre fue enviado a la
(I;’resentacléln oficina de Control Interno el
Ir:‘o I 08 linformes de seguimiento 67% |cuatrimestral a la oficina de
trimestal | cumplimiento de las Numero de Control Interno,
1.2 gula i cciones propuestas en 2/3 informes relacionando los avances
cgmpongnte a | Plan Anticoyrupcién y realizaqos enel que se han reali;ado en el
la Oficina d6 e Atencién al periodo. Proc§§o Gestlén_ del
Control iudadano. Sgrvucm y Atencién ) al
ey Clud.adano, a se han envido
3 dos informes.
De enero a agosto de 2023,
Implementacié [Optimizar la ﬁjdad:tr?:: I:;?:vés c12e7 fhoaGt
n del Chat |comunicacion virtual nteractivo el informe
Interactivo ntre los usuarios y la 100% |yerencial 'de encuestas y
(Atencion Entidad, asi como hat virtiial ‘& - encaenira
\Virtual al jprindar orientacion y Numero de ublicado en la pagina web
4 g (Ciudadano) y jasesoria oportuna e |o7g0g/12. | Cludadanos n el link.
demas inmediata acerca de los 000 atendidos en httos: /libaque.qov.co/portal/
herramientas istintos  servicios 'y elperiodo. eccion/contenido/index.ph
que faciliten la tramites de la b?type=2&cnt=66#gsc.tab=
icomunicacién |administracién Municipal o
icon el jpor medio del chat. I
iciudadano.
Srasenizaifin Se enviaron informes. d
de il forma semanal por medio d
Inf Informes de seguimiento Numero de 65% [correos institucionales en
1.4 Clgg:ﬁ;a 306 alas ventanillas 34/52 informes donde se evidencian Ila
de realizados en el observaciones de cada
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4. Subco
mponente

Actividades Meta o producto

Meta
Anual

Indicador

%

AVANCE

OBSERVACIONES

lseguimiento a
las ventanillas

periodo.

ventanilla en cuanto a |
clasificacion
direccionamiento de cada tip
documental, a la fecha se han|

nviado

4 informes se seguimiento,

videncia reposa en el corre
institucional e atencién a
ciudadano.

Fortalecimient
o de los
icanales de
fatencion

2.1 tramites,

Socializar vy
ifundir
informacién de
los canales de
tencion,

Que la  ciudadania
conozca la informacién
lpor medio de las redes
isociales y pagina de la
Alcaldia.

ervicios y

0rreos

lectrénicos
de las
Dependencias
a los
ciudadanos.

19/24

Numero de
publicaciones
socializadas en
lasredes
sociales.

79%

Adicional 11 publicacione:
realizadas en el prime
cuatrimestre de la vigenci
2023, se ha realizado en e
lcuatrimestre mayo agosto
publicaciones a través d
redes sociales de la entidad
la p4gina web de la Alcaldia
Ibagué. Asi: 1. Pieza
gréfica "Radicacion PQRS
por la App mévil” — mayo

2. Pieza grafic
'Radicacién PQRSD po
correo institucional” — mayo
3. Video “Atencién a
ciudadano” - junio

4. Pieza . gréafic
‘Radicacién y seguimiento d
PQRSD" - junio

5. Pieza gréafic
'Radicacion de PQRSD por |
web - pasos" - julio

6. Pieza grafica “Tipo
de PQRSD que se pueden
radicar” — julio

7. Pieza gréfica
‘Tiempo de respuesta de lo
Derechos de Peticion”
gosto

: Pieza grafic:
'Agenda Ibagué Vibra
eguimiento” - agosto

Talento Humano

Fortalecer los
conocimientos de los
ervidores publicos con
| fin que tengan pleno
conocimiento de la
structura funcional y de
da uno de los servicios
ue se prestan en la
dministracion Municipal
asi brindar una
xcelente atencion a los
usuarios.
Brindar capacitaciones
n: Atencion al
iudadano, Trabajo en
quipo, mecanismos
lternativos para
olucién de conflictos,
Protocolos de Atencién
al Ciudadano, Codigo
Unico Disciplinario
u otras.

De acuerdo al
Decreto 4665

213

Numero de
icapacitacione
s

67%

entro del Plan Instituciona
e Capacitacion para la
igencia 2023 se incluyeron
los siguientes temas:

1. Protocolos de Atencién a
iudadano
. Atencién al ciudadano con
nfoque de género diverso Y
uevas masculinidades
ransformacién de|
maginarios de genero
. Manejo de emociones

gosto de
desarrollaron
icapacitaciones

2023,

Durante el periodo enero a

en:

la

S

)3

Protocolos de Atencién a
ciudadano

2. Atencion al ciudadano con
nfoque de género diverso Y
nuevas masculinidades ]|
ransformacién d
imaginarios de género, s
uenta como evidencia lo
listados de asistencia y |
ircular No. 052 del 25 de juli
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peticiones, quejas
ly reclamos con los
servidores
publicos.

reglamentado dentro de la
Idministracion Central
Municipal, para acatar los
lineamientos de términos de
respuesta.

4/6

socializaciones
realizadas en el
periodo.

67%
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4. Subco Actividades Meta o producto Meta Indicador % OBSERVACIONES
mponente Anual AVANCE
de 2023, y No. 062 del 03 de|
gosto de 2023,
dicionalmente e han
impartido  las  siguiente
apacitaciones a lo
uncionarios del grupo d
tencién al ciudadano:
1. Una mirada a |
omunicaciéon en lengua d
efias.
. Novedades en las politica
e trasparencia y étic
ublica.
Dentro del Plan de Bienestaj
Establecsr i ocial e Incentivos, s
starmia de es_tacaré _eI desempeﬁ_o de
A 1ejor servidor en atencién a
monetarios v iudadano, el proceso s
no monetarios, [Entrega de 1 incentivo al ?:(‘:J::ttrraactual; e]: seleit;gﬁ
3.2 plarg destac:r Lunmonan_o oon: .mejor on NUmero de 0% el mejor funcionario en
o esempelog alecsisgnapdeannoo en atencion incentivos tencién al ciudagiano. esta
ariidores ‘en cargo. de Ial_ Direccién d
stacion al Atencion al Ciudadano.
p?enslilt(:;algo al ISin avance a la fecha.
ciudadano.
Se han realizado informe:
Realizar seguimiento a mensuales de oportunidad d
nboiines e las diferentes N respuesta a'los tramites dg la
idad Dependencias de la informes 37% [Dependencias en el period
Normativo y |4 4 gportum B ta Entidad por medio de la | g1 II' 4 comprendido entre mayo
Procedimenta | = [°© r:s".“es @ loublicacién de informes s gosto, estos se publican e
I de tramites. de  oportunidad de publlcaqu en el | la pagina web de la Alcaldi
respuesta en la pagina periodo. n el siguiente  link:
web de la Alcaldia. https://www.ibague.gov.co/po
rtal/seccion/contenido/index.p
hp?type=3&cnt=159.
Realizar visitas a las diferentes A.d!monalm.ente a Ias‘ 24
Dependencias de las visitas realizadas en el primer|
Seguimiento a la Secretarias de la cuatrimestre de Ia'vigenci
bporunidad 4o [usnommes o 6 o 023, s han reslizado 2
Fespuestas @ 1as |oqoiesta  dada  a  las Nimero de visitas visitas  de  seguimient
peticiones, quejas peticiones, quejas y reclamos deseguimiento mensualmente a la
4.2 Yadicadagegi)arn]g: radicadas por los ciudadanos 48/72 rgae"zear?da:naciis 67% dependencias de I
Ciudadanos de la g::metg‘smepsl:;me;zgs enk:: me:sualmente. dmmIStraCIén munlc!pal pa
Administracién o qie  tengan PQRS erificar la oportunidad d
Central Municipal. | encidos. las E8ls espuestas a las PQR, s
Dependencias mas uenta como evidencia la
representativas. iguientes actas: Mes d
ayo: actas de la nimero 2
la numero 30
es de junio: actas de |
numero 31 a la nimero 36
es de julio: actas de |
nimero 37 a la nimero 42
es de agosto: actas de |
nuimero 43 a la nimero 48.
Adelantar  jornadas  de Edicional a las do
[socializacion . del apacitaciones realizadas en
[Socializacién del [procedimiento de peticiones, ] | primer cuatrimestre de la
procedimiento de [quejas y reclamos Numero de

vigencia 2023, para el period
imayo a agosto se adelantaron|
dos jornadas de socializacién
del procedimiento d
peticiones, quejas y reclamo
reglamentado dentro de Ia
Administracion Centra
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4. Subco| Actividades Meta o producto Meta Indicador % OBSERVACIONES
mponente Anual AVANCE

Municipal y de la nueva
resolucién nimero 17 del 01
de julio del trdmite interno de
derecho de peticién, paral
Fcatar los lineamientos de
términos de respuesta |
controles con el personal d
ventanillas d
correspondencia interna
delegadores de las unidade:
dministrativas. .

La citacién a esta
ocializaciones se desarroll
ediante las  siguiente

14 de junio (citacion para e
ueves, 22 de junio a las 8:0
m) y circular nimero 00004
el 28 de junio (citacién paral
| martes, 10 de julio a la
:00 am) como evidencias d
icha actividad se dejan e
cta 03 y acta 04 de dich

ocializacién.
Enviar circular dirigida a todos e envian circulare
los Directivos para que en sus uincenales a la
'esPeCt'VIas Se‘i{g‘ad”gs ependencias con el fin d
levacuen la mayor cantida e
PQRS en el plazo maximo de . ue . evacuen la mayo
[Seguimiento & fresdias antes de generar el Numero de antidad de PQRS antes d
4.4 loportunidad  de |informe  final quincenal de | 1524 circularese informes | - g39, enerar el informe para |
respuesta a |oportunidad de respuesta a enviados en el ficina de Contro
PQRS. PQRS (este informe se enviaa periodo. Disciplinario
la Oficina de Control '
Disciplinario).

Las circulares del periodo
mayo — agosto) fueron la
iguientes: 000033 del 11 dg
ayo, 000036 del 29 d
ayo, 000042 del 09 de junio,
00045 del 26 de junio,
00048 del 13 de julio,
00051 del 28 de julio vy
00053 del 11 de agosto Y|
00057 del 30 de agosto.

ara el periodo mayo

gosto de 2023, se realiz

Realizar seguimiento a las

Informes de (diferentes Dependencias de la £ i
oportunidad  de |entidad por medio de informes Numero de informes egmmlentq a las dlfere!"te

4.5 frespuesta de los [de oportunidad de respuesta 8/12 realizados y 67% Dependencias de la entidad
traslados  por |de los traslados  por enviadosen el or medio de informes d
competencia. competencia. periodo.

portunidad de respuesta d
los traslados por competenci
uera de términos de maner:

ensual. Asi:

Informe mes de mayo enviado
| 08 de junio
Informe mes de junio enviado
1 12 de julio

Informe mes de julio enviado
| 02 de agosto

Infforme mes de agosto
nviado el 01 de septiembre
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4. Subco Actividades Meta o producto Meta Indicador % OBSERVACIONES
mponente Anual AVANCE

Se realiza informe gerencia
Aplicar y realizar [Conocer la percepcion de la de encuestas de satisfaccion

R elacionamiento Informe Gerencial [ciudadania de los tramites y Numero de informes cuatrimestral del periodo)

= | > ;
Conel ciudadano  [*! [§5, Sheuestas de :Tc";'lfi';s“}:’r“’icsi:ges‘a“ s 213 reaizadosenel | 67%  lcomprendido entre (mayo
Riudadand ' petiodo; gosto) en cumplimiento d

los objetivos propuesto
entro del Proceso Gestion
el Servicio y Atencién a
iudadano, se realizé |Ig
valuacién de satisfaccion
on el fin de analizar |
ercepcién del usuario en la
iferentes Dependencias d
la Alcaldia de Ibagué
ediante la  recoleccion,
abulacién y anélisis, esto con|
| fin de realizar acciones d
ejora a las variable
valuadas por los usuarios.

o

El link del informe gerencia
de encuestas y chat virtual de
periodo comprendido entr%

mayo y agosto del 2023 s
envié a la Oficina de Contro
Interno  y se encuentra
publicado en el siguiente:
https://www.ibague.gov.co/po
rtal/seccion/contenido/index.p|
hp?type=2&cnt=66
Teniendo en cuenta el
rango establecido en la
hoja de vida de los
indicadores, la
percepcioén del
ciudadano frente a la
tencién y servicios
restados se ubica en el
rango de REGULAR con

un 82% logrado en el
indicador

TOTAL CUMPLIMIENTO AL 30 DE AGOSTO DE 2023 65%

5. Conclusiones y Recomendaciones

1. Al verificar la evidencias presentadas por la Direccién de Atencién al Ciudadano, se
pudo determinar que las actividades programas en el cuarto componente “Atencién al
Ciudadano”, presenta un avance del 65% al 30 de agosto de 2023. '

2. Se verifico que en cada una de las ventanillas se encuentra instalado y habilitado los
buzones de sugerencia, a cual se les hace seguimiento de forma quincenal, atendiendo la
recomendacién efectuada por la Oficina de Control Interno en el informe anterior.

3. Verificar la actividad 4.6, presentada por la Direcciéon de Atencién al Ciudadano, en
el avance al componente de atencion al ciudadano, teniendo en cuenta que en las
actividades publicadas en la pagina web, esta ctividad no esta incluida.
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4. Continuar realizando las actividades establecidas en el cuarto componente del plan

anticorrupcion “Atencion al Ciudadano”

Cierre: Siendo las 11:20 a.m., se da por terminada la reunién.

En constancia firman los asistentes:

Kamhoin feova ficio %‘H\QY;(\Q \/1 l'Q(\OQ\)OO :

Katherin Acosta Prieto Katherin Villanueva Ocampo
Profesiondl U. Atencién al Ciudadano Profesional U. Direccién T.H.

Carlos Mach

Profesional Especializado
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