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ACTA 1010-2024-0003

FECHA: 10 enero de 2024
HORA: 2:00 pm
LUGAR: Oficina de Control Interno

ASISTENTES: Katherin Acosta Prieto, Profesional U. Atencion al Ciudadano
Katherine Villanueva Ocampo, Profesional U. Direccién T.H.
Carlos Machado Leon, 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 31 de diciembre del afio 2023.

ORDEN DEL DIA

1. Introduccién
2, Explicacion 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. Introduccidn:

Segun lo normado en el Articulo 22 de Ia 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 comunicacion deben brindar informacién veraz, oportuna, transparente y de calidad
entre otros.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma PISAMI ylo de
Intranet de la Administracion Municipal. La copia o impresién diferente a la publicada, ser4 considerada como
documento no controlado Yy su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, cuenta con 7 dimensiones y 19
politicas entre las que se encuentra Ia Dimension de Gestion para el resultado con valores

y la politica de servicio al ciudadano, en su versién actualizada mediante el Decreto 1499
de 2017.

2. Explicacién 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 ejecucién 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. Su Actividades Meta o producto Meta Indicador % OBSERVACIONES
bcomponent Anual AVANCE
e
Brindar a la ciudadania El dia 23 de agosto del 2023, en las|
jornadas que permitan instalaciones del nuevo Coliseo Mayo
socializar  todos  los ubicado en el Rarque Deportivo, se|
ramites y  servicios desarroll6 la Fer.la. de' Transparencia,
prestados por la ) con la ] partncnpamér! de 16
Feria de tramites y Administracion Central 11 Numgro de | 100% Dependenc_:las (Secretana_s y Entes
1.1 arvisice Municipal a través de las fenas Descentralizados), el informe se
’ ferias donde se realizadas Lencuentra publicado en la pagina web
lconvocan las enel de la entdad en el link:
Secretarias o entes periodo. https://ibague.gov.co/portal/seccion/con
Estruc_tura descentralizados mas tenido/index.pho?tvpe=2&cnt=92@s¢.t
Administra representativos. b=0
ItJ“i,rae ccionay e evidencia que el 04 de septiembre

ue enviado a la oficina de Control

fniento Presentacion  de interno el cuatrimestral a la oficina de
Estratégic 08 Informes L. o de seguimiento 100%  [Control Interno, relacionando los
° puatrimestral de: I cumplimiento de las Numero de vances que se han realizado en el
1.2 avancoe _— IZ cciones propuestas en 313 informes Proceso Gestion del Servicio y
8‘},2?,;32 %ontrol IPlan Anticorrupcion y realizados tencion al Ciudadano.  Con
oo de Atencion al enel emorando Nq. 44 del 03 de enero de
i Ciudadano. periodo. 024, se remiti6 a la O.C.I. el tercer
informe cuatrimestral de las acciones
ealizadas en cumplimiento del plan
nticorrupcién. se enviaron tres
informes.
e enero a diciembre de 2023, se
. S tendieron 33.046 ciudadanos a
"zr'eme”tac'%‘hat Soe::]rlmzi:a:ci 5 virtulaal ravés de chat interactivo, el informe
Interactivo ntre los usuarios y la 100% :rz:zférﬂfae::g"egzz )é: r;:tp\ggit:;l
(Atencién Virtual al [Entidad, asi  como \web en el link.
Lodsdanc) ¥ o °r"$giﬁf: g L il https://ibague gov.co/portal/seccion/c
ido/i ¥ = =
" |herramientas que [inmediata acerca de los ?g%%%/ ciudadano ogtg;;gghndex.php.tvpe 28cnt=66#q
aciliten la (distintos  servicios y s
omunicaciéon con ftramites de la atendidos
| ciudadano. administracion Municipal enel
por medio del chat. periodo.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/o de
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
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El Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG, cuenta con 7 dimensiones y 19
politicas entre las que se encuentra la Dimensién de Gestion para el resultado con valores
y la politica de servicio al ciudadano, en su versién actualizada mediante el Decreto 1499
de 2017.

2. Explicacién 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 ejecucion de cada
actividad programada, analizando y evaluando la coherencia de la evidencia en cada
actividad y se establece un porcentaje de cumplimiento.

3. Evaluacién del cumplimiento de las actividades:

4. Su Actividades Meta o producto Meta Indicador % OBSERVACIONES
bcomponent Anual AVANCE
&
Brindar a la ciudadania El dia 23 de agosto del 2023, en las
ormadas que permitan instalaciones del nuevo Coliseo Mayor|
ocializar todos los ubicado en el Parque Deportivo, se
rémites y servicios desarrollé la Feria de Transparencia,
restados por la ) X con la participacion  de 16
Feria de tramites y jAdministracién Central 1” Numerode | 100% Dependencias (Secretarias y Entes
1.1 =L Municipal a través de las ferias Descentralizados), el informe se|
lservicios. pala : 3 ..
erias donde s6 realizadas ncuentra publicado en la pagina web
onvocan las enel e la entidad en el link:
Secretarias o entes periodo. htt s://!ba ue.gov.co/portal/seccion/con
Estrqc_tura escentralizados mas e=2&cnt=92#gsc.t
Administra representativos.
t“.'a ooy e evidencia que el 04 de septiembre
D'.re°°'°"a . ue enviado a la oficina de Control
fniento . Presentacion de Interno el cuatrimestral a la oficina de
Estratégic los z Informes Informes de seguimiento 100% ontrol Interno, relacionando los
° EuRtmadin de: | cumplimiento de las Numero de vances que se han realizado en el
1.2 2;;"°:nente 5 ;acciones propuestas en 313 informes Proce_so Gestion del Servicio vy
OﬁciFrJ\a de Caniro) | Plan Anticorrupcién y realizados tencién al Ciudadano. Con
de Atencién al en el emorando No. 44 del 03 de enero de
intemo ICiudadano. periodo. 024, se remitié a la O.C.I. el tercer
informe cuatrimestral de las acciones
ealizadas en cumplimiento del plan
nticorrupcion. se enviaron tres
informes.
De enero a diciembre de 2023, se
s . tendieron 33.046 ciudadanos a
Ln;lplementac@hat Sopr::“rllzi:;ci - virtulaal ravés de chat interactivo, el informe
Interactivo entre los usuarios y la 100% :rzzgﬁérﬂfaegsgl?:égi 2: I';:tp\gg;:;l
(Atencion Virtual al |[Entidad, asi  como lveb en el fink.
Ciudadano) y fprindar orientacion y Namero https://ibague.gov.co/portal/seccion/c
1.3 demas. asesoria oportuna e |33 g4g, | de lontenido/index.php?type=2&cnt=66#g
herramientas que [inmediata acerca de los 12.000 ciudadano lsc.tab=0
faciliten la [distintos  servicios y s
lcomunicacién con [ftramites de la atendidos
| ciudadano. dministraciéon Municipal enel
r por medio del chat. periodo.

La version vigente y controlada de este documento, solo podré ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/o de
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4. Su Actividades Meta o producto Meta Indicador % OBSERVACIONES
bcomponent Anual AVANCE
e
o ISe enviaron informes de forma semana
Ersesentaﬁl:fr;mgg . ) por medio de; correos institucionalgs en
Lonsolidados de Informes de' seguimiento Numero de | 100% donde se evndencllan las observaciones
1.4 Eeguimiento a las Flas ventanillas 52/52 informes de .cada. ventgnllla_ en cuanto a lag
ontatiilias realizados clasificacion y direccionamiento de cada
enel tipo documental, a 29 de dieimbre de
periodo. 2023 se han enviado
52 informes se seguimiento, a evidencial
reposa en el correo institucional de
latencién al ciudadano.
dicional 11 publicaciones realizadas
ISocializar y n el primer cuatrimestre de la vigencia
difundir 023, se ha realizado en el cuatrimestre
informacion de los ayo agosto 8 publicaciones a través
icanales de i : ; e redes sociales de la entidad y la
Fortalecimi atencion, tramites, Sou:ozcalala ir?fl;?;c;i?c;: gt?l;}s;%igﬁ agina web de la Alcaldia e Ibagué. Asi:
nto delos 2.1 Eerviciosy COITeOS ) medio de las redes 27124 = 100% (1. Pieza grafica "Radicacion
Eanales de lectrénicos de las lsociales y pagina de Ia socializada QRSD por la App mévil’ — mayo
tencion Dependencias a Alcaldia. sern las Pieza grafica "Radicacién
los ciudadanos. redes QRSD por correo institucional” — mayo
sociales. = Video “Atenci6n al ciudadano’
junio
Pieza grafica “Radicacion y|
egunmlento de PQRSD” - junio
Pieza grafica "Radicacion de
QRSD por la web - pasos" - julio
Pieza grafica “Tipos de
QRSD que se pueden radicar” — julio
Pieza grafica “Tiempo de|
respuesta de los Derechos de Peticion’
agosto
; Pieza gréfica "Agenda Ibagué
ibra - seguimiento" — agosto, ene |
uatrimestre septiembre a diciembre de|
023 se han enviado 8 piesas graficas|
si: Pieza gréfica "Horarios de atencion
e la Alcaldia” - septiembre
ieza gréafica "Linea telefonica de
tencion al Ciudadano” — septiembre
Pieza grafica en Instagram y banner en
a pagina de la Alcaldia “Linea de|
tencion al ciudadano” — octubre
Noticia pagina web "Horario de atencidn
n las ventanillas de la Alcaldia" -
ctubre
ideo “10 pasos de lenguaje claro” -
noviembre
Pieza grafica “Tiempos de respuesta
e PQRSD" - noviembre
Pieza grafica "Carta de trato digno a lo
iudadanos - derechos" — diciembre
ieza grafica “App Agenda Ibagué
ibra” — diciembre
De acuerdo al [Fortalecer los Dentro del Plan Institucional de
Decreto 4665 de  |conocimientos de los apacitacion para la vigencia 2023 se
2007, se servidores publicos con incluyeron los siguientes temas:
Implementaran las le| fin que tengan pleno
capacitaciones  a |conocimiento de la 1. Protocolos de Atencién al ciudadano
los Servidores lestructura funcional y de . Atencion al ciudadano con enfoque
Publicos de la cada uno de los servicios e género diverso y nuevas
Alcaldia de lque se prestan en la asculinidades y transformacién de|
Ibagué, dando |Administracién Municipal imaginarios de genero
cumplimiento  ally asi brindar una 100% . Manejo de emociones

La versi6n vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/o de
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
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representativas.

4. Su Actividades Meta o producto Meta Indicador % OBSERVACIONES
bcomponent Anual AVANCE
e
Plan Institucional |excelente atencién a los Numero
3.1 |[de Capacitacién. |usuarios. 3/3 de Durante el periodo enero a agosto de
Incluir en el Plan [Brindar capacitaciones capacitaci 2023, se desarrollaron las|
Institucional  de |en: Atencién al lones capacitaciones en: 1. Protocolos de|
apacitacion iudadano, Trabajo en IAtencion al ciudadano
ematicas quipo, mecanismos 2. Atencién al ciudadano con enfoque
relacionadas con [alternativos para de género diverso y nuevas
I mejoramiento |solucién de conflictos, masculinidades y transformacion de
del servicio al Protocolos de Atencion maginarios de género, se cuenta como
Talento (Ciudadano. al  Ciudadano, Cédigo videncia los listados de asistencia y la
Humano Unico Disciplinario ircular No. 052 del 25 de julio de 2023,
u otras. No. 062 del 03 de agosto de 2023,
dicionalmente e han impartido la
iguientes  capacitaciones a los
funcionarios del grupo de atencion al
ciudadano:
1. Una mirada a la comunicacién en
engua de sefias.
2. Novedades en las politicas de
trasparencia y ética publica.
Durante el periodo septiembre a
diciembre de 2023, se imparti¢
capacitacién en protocolos de atencion
| ciudadano, realizada el 25 de agosto|
F 08 de septiembre de 2023, bridada pro
la CCI.
e realiz6 el reconocimiento al
ejor funcionario de la direccién de
E.stablecer ui tencion al ciudadano por el
sistema de anejo de la herramienta de chat
incentivos irtual, realizado en el evento de
frionetanies. y no o eleccion de mejor empleado de la
monetarios, para Entrgga qe1 mcentlvo.al dministracién Municipal y segun
;g Pstaar s funeiorindo con MEOT 111 Numero 100%  linformacién enviada a través del
desgmpeﬁo de los de;empeﬁo en atencion de emorando No.047 743 del 12 de
tservuq'ores en alciudadano incentivo eptiembre de 2022
relacion al servicio
prestado al
ciudadano.
e han realizado informes mensuales
Realizar seguimiento a e oportunidad de respuesta a lo
las diferentes . rémites de las Dependencias en el
Informes de IEependencias de la Numerode | 4550,  beriodo comprendido entre mayo —
Normativ |, 4 oportunidad  de Loy nor medio de la 12112 m;om;es gosto, estos se publican en el la pagina
o y ' fespuesta de publicacién de informes foa eadasy. web de la Alcaldia en el siguiente link:
Procedim framites. de  oportunidad de publicados https://www.ibague.gov.co/portal/seccio
ntal respuesta en la pagina e el In/contenido/index.php?type=3&cnt=159
r web de la Alcaldia. periodo. ., a diciembre de 2023 se publicaron 12
informes
[Realizar visitas a las diferentes Adlglonalmente a las 2,4 visita
IDependencias de las realizadas en el primer cuatrimestre de|
Sequimiento & |a [PECTeterias. de  a la vigencia 2023, se han realizado 24
opgnumdad de [\dministracién  Municipal Visitas de seguimiento mensualmente a
evidenciando el término de | ; ot :
Fespuestas @ 1as focpiecta  dada  a  las Namero de as quendencaas c_je la admmnstragén
peticiones,  quejas y |oeticiones, quejas y reclamos visitas de unicipal para verificar la oportunidad
4.2 feclamos  radicadas |, icadas por los ciudadanos | 72/72 seguimiento 100% e respuestas a las PQR., se cuenta
ppor los ciudadanos de l,ara *cumplir  con  los realizadas a las omo evidencia las siguientes actas:
a Administracion |5arametros establecidos en la Dependencias d - actas de la n 25
Central Municipal. ey que fengan PQRS mensualmente. es de mayo: actas de la numero 25 a
vencidos, las seis la "ume.ro 30
Dependencias més es de junio: actas de la nimero 31 a la

numero 36

es de julio: actas de la numero 37 a la
nimero 42

es de agosto: actas del nimero 43 a
nimero 48.

es de septiembre: actas de la nimero

9 a la nimero 54

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/o de
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
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4. Su
bcomponent
e

Actividades

Meta o producto

Anual

Meta Indicador

%
AVANCE

OBSERVACIONES

Seguimiento a
loportunidad de
respuesta a PQRS.

@.4

Enviar circular dirigida a todos
os Directivos para que en sus
respectivas Secretarias
vacuen la mayor cantidad de
PQRS en el plazo méximo de
tres dias antes de generar el
informe  final quincenal de
oportunidad de respuesta a
PQRS (este informe se envia a
a Oficina de  Control
IDisciplinario).

Numero de
circularese
informes
enviados en el
periodo.

22/24

92%

Se envian circulares quincenales a Iasw
Dependencias con el fin de que evacuen
la mayor cantidad de PQRS antes de
generar el informe para la Oficina de|
IControl Disciplinario.

Las circulares del periodo (mayo —
gosto) fueron las siguientes: 000033|
el 11 de mayo, 000036 del 29 de mayo,
00042 del 09 de junio, 000045 del 26
€ junio, 000048 del 13 de julio, 000051
el 28 de julio y 000053 del 11 de agosto
000057 del 30 de agosto.

nviaron las circulares: 000059 del 1
e septiembre, 000064 del 27 d
eptiembre, 046912 del 13 de octubre,
00068 del 27 de octubre, 000071 del
10 de noviembre, 000075 del 28 de
noviembre y 000078 del 13 de diciembre|

En el periodo septiembre a diciembre s«;l
e

de
de
los
por

Informes
loportunidad
respuesta
traslados
icompetencia.

4.5 de

Realizar seguimiento a las
diferentes Dependencias de la
lentidad por medio de informes
de oportunidad de respuesta
de los traslados por
lcompetencia.

Numero de
informes
realizados y
enviadosen el
periodo.

12112

100%

Para el periodo mayo a agosto de 2023,

e realizd seguimiento a las diferentes
Dependencias de la entidad por medio|
de informes de oportunidad de|
respuesta de los traslados por
competencia fuera de términos de
manera mensual. Asi:

Informe mes de mayo enviado el 08 d
unio

Informe mes de junio enviado el 12 de
ulio

Informe mes de julio enviado el 02 de|

agosto

Informe mes de agosto enviado el 01 de|
eptiembre

Informe mes de septiembre enviado el

03 de octubre

Informe mes de octubre enviado el 01

de noviembre

Informe mes de noviembre enviado el

01 de diciembre

Informe mes de diciembre enviado el 02

de enero

Se presenté un total de 12 informes en
a vigencia 2023.

Relacionamien
to Con el
ciudadano

Aplicar y realizar
Informe Gerencial de
1 fencuestas de

ISatisfaccién al
Ciudadano.

o

IConocer la percepcion de la
Ciudadania de los tramites y
servicios que seprestan en la
IAlcaldia Municipal.

Numero de
informes

realizados en el

periodo.

33

100%

Se realiza informe gerencial de
ncuestas de satisfaccion cuatrimestral
el periodo comprendido entre (mayo |
gosto) y (septiembre a diciembre) en
umplimiento de los  objetivo
ropuestos dentro del Proceso Gestic’;rs\l
el Servicio y Atencién al Ciudadano, se

realizé la evaluacion de satisfaccién con
| fin de analizar la percepcién del
suario en las diferentes Dependencia
e la Alcaldia de Ibagué mediante |a

recoleccion, tabulacion y analisis, est

on el fin de realizar acciones de mejora

las variables evaluadas por lo
suarios.

I link del informe gerencial d

ncuestas y chat virtual del periodo
comprendido entre mayo y agosto del
2023 se envié a la Oficina de Control

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/o de
Intranet de la Administracién 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
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4, Su Actividades Meta o producto Meta Indicador % OBSERVACIONES
bcomponent Anual AVANCE
2

Interno y se encuentra publicado en e
iguiente:
https://www.ibague.gov.co/portal/seccio
n/contenido/index.php?type=28&cnt=66
Teniendo en cuenta el rango
stablecido en la hoja de vida de los
indicadores, la percepcion del
iudadano frente a la atencién y
ervicios prestados se ubica en el
rango de REGULAR con un 82%
logrado en el indicador

TOTAL CUMPLIMIENTO AL 30 DE AGOSTO DE 2023 99.4%

5. Conclusiones y Recomendaciones
1. Al verificar la evidencia presentada por la Direccién de Atencion al Ciudadano, se

pudo determinar que las actividades programas en el cuarto componente “Atencion al
Ciudadano”, presenta un cumplimiento del 99.4% al 31 de diciembre 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
recomendacion efectuada por la Oficina de Control Interno en el informe anterior.

3 Continuar realizando las actividades establecidas en el cuarto componente del plan
anticorrupcion “Atencion al Ciudadano”

Cierre: Siendo las 03:00 p.m., se da por terminada la reunién.
En constancia firman los asistentes:

it s i Yo lnesct O,

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

Carlos
Profesions
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