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INTRODUCCION

En cumplimiento de lo estipulado por la Ley 1474 de 2011 (Art. 73) y siguiendo los
planteamientos de la metodologia disefiada por la Secretaria de Transparencia de
la Presidencia de la Republica, en coordinacion con la Direccién de Control Interno
y Racionalizacion de Tramites del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano y la Direccion de
Seguimiento y Evaluacién a Politicas Puablicas del Departamento Nacional de
Planeacion, el Instituto Municipal de Cultura ha realizado el presente plan
Anticorrupcion de servicio al ciudadano.

Con base en las Politica de Desarrollo Administrativo “Transparencia, Participacion
y servicio al ciudadano”, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG); el
Plan de servicio al ciudadano es la estrategia definida también en el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Para la vigencia 2022, Proporciona la
forma coherente de la atencion inmediata al Servicio al Ciudadano, demostrando
liderazgo por parte de la gerencia y conociendo la necesidad del ciudadano en los
requerimientos, lazos de comunicacion de productos bienes y servicios. La Entidad,
ha disefiado el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano que contiene, entre
otras, los mecanismos para mejorar la atencion, el cambio cultural con enfoque de
servicio y se retroalimenta de las encuestas de verificacion y calidad del servicio que
realiza al interior y exterior de la entidad.

El compromiso del Sistema de Gestion de la Calidad con enfoque al Servicio al
Ciudadano fortalece la mejora continua en la implementacion del Modelo Integral de
Gestion y Planeacion MIPG, Atender las mejoras necesarias de ventanilla Unica y
sus diferentes canales que cuenta la entidad (P4g. Web, Facebook, Instagram,
Programas Radiales Noticultural, e Informativos de Divulgacién del Perifoneo y la
voz a voz con la comunidad), permiten establecer una amplia informacién. hacia
adentro para que la entidad ejerza un excelente desempefio frente el Servicio y la
Atencion al Ciudadano.

www.imcy.gov.co
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
MISION

El Instituto Municipal de Cultura de Yumbo tiene como misién propender y promover
las politicas, planes, programas y proyectos encaminados a fortalecer la cultura,
teniendo en cuenta la participacion de la comunidad, organizaciones e instituciones;
propiciando la accesibilidad y disfrute de los procesos de formacion, fomento,
difusién, creacion, investigacion y organizacion, comprometidos en un trabajo
continuo por la proteccidon y conservacion del patrimonio cultural, rescatando,
preservando y fomentando los valores culturales de la comunidad yumbefa.

VISION

Ser el mejor ente rector de la cultura a nivel regional, liderando el desarrollo artistico
y cultural del Municipio de Yumbo, ofreciendo servicios con calidad, innovacion,
cobertura y eficiencia, aportando al desarrollo econémico, social y educativo de la
region.

POLITICA DE CALIDAD

El Instituto Municipal de la Cultura de Yumbo- IMCY 2022, en cumplimiento con los
lineamientos de la Normatividad del Plan Integral de planeacion y Gestion (MIPG),
articulado con la Norma Técnica ISO 9001:2015, fortaleceran la Gestién de la
Calidad promoviendo su mejora continua de manera efectiva, brindando apoyo al
direccionamiento estratégico, con objetivos y el cumplimiento de las acciones
misionales y disponibles al Servicio al ciudadano como eje principal de la gestion.

El Cumplimiento de la Politica de Calidad brinda y articula el cumplimiento de los
planes y proyectos en materia cultural y del patrimonio, a partir del compromiso y
competencia del talento humano, el manejo adecuado de los recursos fisicos,
financieros y el mejoramiento continuo de los procesos para a su vez alcanzar la
satisfaccion de los usuarios.

Www.imcy.gov.co E- 17
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MAPA DE PROCESOS DE LA ENTIDA ACTUAL

IIAPA DE PROCESOS INSTITUTO
WMUNICIPAL DE CULTURA DE YUMBO

PROCESOS DE DIRECCION

GESTION DE
COMUNICACION
PUBLICA

GESTION DE
DIRECCION Y
PLANEACCION

PROCESOS MISIONALES l

GESTION
PATRIMONIO
C1 JRA
PROCESOS DE APOYO

GESTION
CULTURAL

4%

GESTION
ECONOMICA Y

MANTENIMIENTO Y
ADMINISTRACION DE

GESTION JURIDICA Y
| CONTRATACION

GESTION DEL
TALENTO HUMANO
-

FINANCIERA

GESTION
DOCUMENTAL

BIENES

EVALUACION Y CONTROL

{ . MEJORAMIENTO
’ CONTROL INTERNO INSTITUCIONAL

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

INSTITUTO MUNICIPAL DE CULTURA
Carrera 5 N° 6-34 Barrio Belalcazar Yumbo Valle/ Telefono: 6691529 - 6959115
www.imcy.gov.co E- mail: contactoimecy@imecy.gov.co
NIT.: 890.330.180-2
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VALORES INSTITUCIONALES

COMPROMISO. La principal filosofia de los servidores publicos y el personal de
apoyo del Instituto Municipal de Cultura de Yumbo-IMCY es asumir con
responsabilidad y entereza los objetivos, la mision y la labor que desempefia la
Entidad.

RESPETO. En el Instituto Municipal de Cultura de Yumbo-IMCY se profesa el
respeto por si mismo, por las opiniones, por las preferencias y conductas personales
y sociales que impone la naturaleza humana, la comunidad y la sociedad. El respeto
exige proceder de acuerdo con las condiciones y las circunstancias de uno y de
otros y siempre partiendo de la consideracion y valoracion de la dignidad de la
persona.

EFECTIVIDAD. En el Instituto Municipal de Cultura de Yumbo, se evalla el impacto,
a través de la gestion efectiva de los objetivos y metas propuestas, con procesos
culturales sostenibles, orientados al reconocimiento, el dialogo y la visibilizacion de
la diversidad cultural de la entidad, para posibilitar el desarrollo del Municipio,
generando la satisfaccion de la comunidad con la 6ptima utilizacion de los recursos.

CALIDAD. El Instituto Municipal de Cultura de Yumbo — IMCY, brindara un servicio
eficiente y de calidad a través de la gestibn por procesos, permitiendo el
reconocimiento y posicionamiento de la Institucion ante la comunidad, con el apoyo
de los grupos internos de trabajo dinamizan todas aquellas propuestas de la
comunicada para impulsar la generacion de oportunidades que fortalezcan el
liderazgo, compromiso y cumplimiento con la gestion Misional de la entidad y la
Mejora continua.

RESPONSABILIDAD. En el Instituto Municipal de Cultura de Yumbo-IMCY se
asumen responsablemente los deberes, actividades y funciones de cada cargo,
empoderandose del rol que cada persona cumple en la entidad desde su proceso,
de este modo se contribuye a un buen clima laboral y a la adecuada toma de
decisiones.

HONESTIDAD. En el Instituto Municipal de Cultura de Yumbo-IMCY se actua con
honradez, decencia y respeto para con los servidores publicos de la Entidad y de
otras entidades, de igual manera con la comunidad y en especial el manejo de los
recursos publicos.
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PROACTIVIDAD. El Instituto Municipal de Cultura de Yumbo asume la toma de

iniciativa en el desarrollo de acciones creativas y audaces para generar mejoras,
haciendo prevalecer la libertad de eleccién sobre las circunstancias del contexto,
apropiandose la responsabilidad de hacer que las cosas salgan bien y a su vez,
decidir en cada momento lo que se quiere hacer y cémo lo va a hacer.

TRANSPARENCIA. En el Instituto Municipal de Cultura de Yumbo-IMCY la
transparencia es la actitud para hacer publicas las actuaciones y sus resultados,
comunicando las decisiones y logros de la gestion, entregando al publico la
informacion solicitada de manera veraz y oportuna. La informacién del Instituto es
publica y esta dispuesta para ser revisada por los 6rganos de control y comunidad
en general.

PARTICIPACION. En el Instituto Municipal de Cultura de Yumbo-IMCY, la
participacion es un pilar fundamental para nuestra gestion, se generan espacios de
participacion ciudadana en los proyectos que ejecuta la Entidad y la participacion
de nuestros servidores nos conlleva al mejoramiento continuo de los procesos.

DILIGENCIA: En el Instituto Municipal de Cultura de Yumbo — IMCY se cumple con
los deberes, funciones y responsabilidades asignadas de la mejor manera posible,
con atencion, prontitud y eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos del
Estado.

JUSTICIA: En el Instituto Municipal de Cultura de Yumbo — IMCY se actia con
imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con equidad, igualdad y
sin discriminacion.

Www.imcy.gov.co E- 17
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ESTRATEGIAS ATENCION AL CIUDADANO

Mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades publicas, la
satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus Derechos. La Entidad
estd comprometida con los principios consignados en la Constitucion y la Ley, con
las funciones asignadas.

Se describen algunas estrategias en los procesos y procedimientos llevados a cabo
en la entidad “TRAMITES DE SOLICITUDES”, (Quejas, reclamos, derechos de
peticion, sugerencias, denuncias, y felicitaciones), PQRSDF, expuestas a la
ciudadania a través de la ventanilla Unica y /o Link en pag. Web. A continuacion, se
relaciona las Estrategias:

>

>

Identificar los posibles riesgos de corrupcion, estableciendo sus causas y
definiendo controles preventivos.

Generar espacios para la participacion ciudadana, Adecuacion de espacios
fisicos para brindar una mejor comodidad y servicio al ciudadano cuando se
requieran.

Visibilizar la gestion de la Entidad, a través de las encuestas de
satisfaccion/percepciéon en linea para medir la calidad de los servicios o
acciones de mejora, con la interrelacion de los grupos de interés a través de
la pag. Web link de interaccion y canales informativos.

Recibir, gestionar, realizar seguimiento y control en los informes Semestrales
gue se presentan a la oficina de Control Interno de los avances de las
actividades de Plan del Servicio al Ciudadano.

Mantener oportunamente los tiempos establecidos para responder las
PQRSDF.

Cumplir con los valores consignados en todos los procesos y procedimientos
de la Entidad, cuya finalidad es incentivar la sana convivencia y generar una
transformacién amplia de servicios y de la agenda cultural dentro de las
actividades propuestas para la vigencia 2022.

Definir el instrumento indice de informacion de caracter clasificada y
reservada para las dependencias que manejan documentos de caracter
confidencial.

Crear las dinamicas para el mejoramiento continuo de Servicio al Ciudadano
en términos de atencion al cliente en tiempos de respuesta.

y
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» Ultilizacion de las carteleras institucionales de servicios y /o eventos culturales
gue presenta la entidad.
» Plan de Capacitacion y sensibilizacion a los servidores publicos y contratistas
en cortesia y atencidén para mejoramiento del servicio al ciudadano.

NS M
Carrera 5 N° 6-34 Barrio Belalcaz

www.imcy.gov.co £
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MECANISMOS PARA MEJORAR ATENCION AL CIUDADANO

componente

Subcomponente

Actividad

Meta

Responsable

Periodo

P4

ONVYAvdanio 1v NOOION4LV

Estructura Administrativa
y/o Direccionamiento
Estratégico

Realizar informe de
seguimiento
Semestral de acuerdo
tiempos de respuesta
de las PQSRDF

Seguimiento
permanente de acuerdo
a los canales de
informacion de las
PQRSDF

Funcionario
delegado desde la
gerencia.

Seguimiento permanente
por parte de la secretaria
de gerencia

Elaborar Informe Semestral
Estadisticos y de gestién de
la entidad sobre la atencion
de PQRSDF, presentadas
por la ciudadania

Jefe o Asesor de
control interno

(2) Cortes de seguimiento
Semestral (Enero — junio -
julio- Diciembre /22)

Publicacién, Divulgacién de
los tramites y servicios
ofrecidos por la entidad a
través de los diferentes
canales de informacion.
PQRSDF

Secretaria de
Gerenciay lider
de procesos

(2) cortes de Semestre
(enero- junio y de Julio —
Diciembre /22)

Mejoramiento de los
espacios fisicos de la
entidad garantizando la
accesibilidad al ciudadano

Gerente — equipo
asesor

(1) Semestre
(febrero-
Diciembre /2022

Fortalecimiento de los
canales de atencién

Promover canales de
atencion de acuerdo
con las caracteristicas
y necesidades de los
ciudadanos para
garantizar su
cobertura.

Fortalecer los sistemas de
comunicaciones de la
entidad que faciliten la
trazabilidad de los
requerimientos de los
ciudadanos en las PQSDF.

Secretaria general
y lider de
procesos de
Comunicaciones

Canales Permanentes
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Componente

Subcomponente

Actividad

Meta

Responsable

Periodo

P4

ONVAavdanio 1V NOION4dLV

Medir del desempefio de la
Ventanilla Unica del IMCY,en
la secretaria general, sobre
tiempos de espera, tiempos
de atenciéon y cantidad de
ciudadanosatendidos.

Verificar si es necesario
adaptar un punto fisico de
acuerdo a la normatividad
vigente, acerca de |la
atencion al ciudadano al
ingresar a la entidad para
radicar PQSRDF.

Talento Humano

Sensibilizar a los
servidores y
contratistas de la
entidad /personal de
apoyo vinculados con
la entidad respeto a la
adecuada atencion al
ciudadano

Realizar  programas de
Capacitacién para el
fortalecimiento,
competencias y habilidades
de atencién y cortesia al
ciudadano.

Realizar un cuadro en Excel
para relacionar reporte de
PQRSDF.

Capacitacion de todos los
conceptos de la sigla
PQRSDF. Para mayor
claridad con el ciudadano.
Establecer un manual del
ciudadano presente en la

Lider de Talento
Humano

(2) Semestrales
Jornadas de
capacitacion y
sensibilizacion.




-

|

Imey

INSTITUTO MUNICIPAL DE LA CULTURA DE YUMBO-IMCY

Componente Subcomponente Actividad Meta Responsable Periodo

pagina Web de la entidad
para una mejor
interactividad.
Radicar Comunicaciones
con el proceso de atencién
al cliente si fueran
necesarias

Aplicar los Resolucién 369 del 31 de

P4

ONVAvanio 1V NOION4dLV

Normativo Procedental

Procedimientos para
recepcion y gestion a
las Peticiones,

Quejas, Sugerencias,
Reclamos, Denuncias
- PQSRDF.

mayo de 2019.” “Por la cual
se reglamenta el tramite de
las

peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y

denuncias en el Archivo
General de la Nacion”.
Lineamientos internos de
PQSRDF.

Elaborar Periédicamente
informes de encuesta de
percepcion para la mejora en
los canales de atencion.
Revisar las normatividades
vigentes. Enlaces
permanentes en la pagina
Web de la entidad con el
Departamento de la Gestion
Publica las publicaciones de
los Planes de gestion
vigentes.

Lider del proceso
de Mejoramiento
Institucional y
Gestion
Documental

Canal Permanente
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Componente Subcomponente Actividad Meta Responsable Periodo

mediciones de | Difundir y promover las Secretaria de
> percepcion de los | aplicaciones de la pagina General, Lideres
- Relacionamiento con el ciudadanos respecto a | Web de la entidad para que de procesos Canal permanente
E Ciudadano la calidad y | los ciudadanos tengan un misionales, Lider
O accesibilidad de la | facil acceso. de proceso
O oferta institucional y el | Aplica encuestas de Secretaria
pd servicio recibido, e | percepcién /o satisfaccion General
> informar los resultados | para medir atencion al mejoramiento
~ con el fin de identificar | ciudadano en todos los institucional y
@ oportunidades y | canales de acceso. Asesor de Control
S acciones de mejora. Generar informes cada Interno
> Manual al Ciudadano | semestre de atencion al
O Publicarlo en la Pagina | ciudadano y su indicador de
)Z> Web de la entidad. gestiébn como derrotero de #
@) de atenciones firmes vy

soluciones prontas a
satisfaccion.
‘//
/ INSTITUTO MUNICIPAL DE CULTURA
NIT 30.180-%
~
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FLUJOGRAMA DE PQRSDF

$

{ RECEPCION DE PQRSDF (CANALES

DE INFORMACION)

\ 4

RADICACION PQRSDF (EN
PLATAFORMA O MEDIO DE
CONTROL)

CLASIFICACION DE

VERIFIACION DE NOTIEICACION Y CIERRE DEL PROCESO
. PQRSDF (Motivo Yy area q
respuesta de PQRSDF) RECURSOS DE LEY PQRSDF) y

J y usuario conforme a la Ley)

3
o
¥

INFORME FINAL-AVANCES DEL TRIMESTRE -
ESTADISTICOS E INDICADORES PARA PLANES DE

MEJORA CONTINUA

Carrera 5 N° 6-34 Barrio Belalcazar >: 6691529 - 6959115

/- INSTITUTO MUNICIPAL DE CULTURA
/alle/ Telefonc
y@ir

www.imcy.gov.co &
NIT.: 8¢
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AUTODIAGNOSTICO (Cuadro de Autodiagnéstico)

modelo integrade
de planeacién
¥ gestién

nipg

INSTRUCCIONES DE DILIGENCIAMIENTO

Este archivo hace parte de un conjunto de herramientas de Autodiagnéstico que permitiran a cada entidad desarrollar un ejercicio de valoracién del estado de cada una de las dimensiones en las cuales se
estructura el Modelo Integrado de Gestién y Planeacion, con el propésito de que la entidad logre contar con una linea base respecto a los aspectos que debe fortalecer, los cuales deben ser
incluidos en su planeaci6n institucional. Este puede ser utilizado en el momento en que lo considere pertinente, sin implicar esto reporte alguno a Funcién Plblica, a otras instancias del Gobierno o a
organismos de Control.

A continuacion, se explica en detalle cémo se debe diligenciar.

Autodiagnéstico:
Esta compuesto por las siguientes columnas:

- Componentes: son los grandes temas que enmarcan la politica objeto de medicion.

- Calificacion: puntaje automatico obtenido como resultado de la auto calificacion que haga en el avance de la politica.

- Categoria: corresponde a las acciones que la entidad debe contemplar para el avance de la respectiva politica.

- Calificacion: puntaje automatico obtenido como resultado de la auto calificacion que haga en el avance de la politica.

- Actividades de Gestion: son las actividades puntuales que la entidad debe estar implementando para considerar el avance en la implementacién de la politica.
- Puntaje: es la casilla donde la entidad se autocalificara de acuerdo con las actividades descritas, en una escala de 0 a 100

- Observaciones: en este espacio, podré hacer las anotaciones o comentarios que considere pertinentes

Las UNICAS celdas que debe diligenciar son la del nombre de la Entidad y la columna de Puntaje (resaltada en azul). La de observaciones de manera opcional si lo considera necesario.

Para la calificacion, se establecié una escala de 5 niveles asi:

Puntaje Nivel Color
0-20 1
21-40 2
41-60 3
61-80 4
81-100 5

Cuando se ingresa un puntaje, esa columna autométicamente mostrara el color que corresponde seguin la escala anterior. Asi mismo, la calificacién de las categorias, de los componentes y la calificacion total
se generan automaticamente. Recuerde sélo ingresar puntajes de 0 a 100

Los resultados finales solo reflejaran el resultado de los puntajes diligenciados. Si alguna casilla se deja en blanco, no contaré para los resultados

Si usted considera que alguna de las actividades no aplica para su Entidad por sus caracteristicas particulares, no diligencie puntaje, y en la columna Observaciones escriba "No aplica". Por ejemplo, si en su
entidad no se efectian negociaciones colectivas por no haber sindicatos, en el item "Negociacion Colectiva" usted no debera ingresar ningtin puntaje y debera escribir en la columna Observaciones "No aplica"
ES MUY IMPORTANTE que los puntajes ingresados sean lo méas objetivos posible, y que exista un soporte para cada uno de ellos. El propésito principal es identificar oportunidades de mejora, para lo cual es

fundamental ser objetivos en los puntajes ingresados.

Cuando finalice de calificar las actividades de gestion, podra ver de manera gréfica los principales resultados, haciendo clic en el boton GRAFICAS, o regresar al men( principal.

Gréficas:
En esta hoja se podran visualizar de una manera méas clara y sencilla los resultados obtenidos. Estas se generaran automaticamente una vez sea diligenciado el autodiagnéstico.

En la primera grafica, se muestra el puntaje total obtenido por la entidad, comparado con cada uno de los niveles de calificacion. De esta manera podra visualizar en qué nivel se encuentra actualmente y
cuantos le faltan para alcanzar el maximo puntaje.

En la segunda gréfica se presentan las calificaciones obtenidas por cada uno de los componentes que integran la politica. Igualmente se comparan con los 5 niveles establecidos.
Y por ltimo, se muestra la calificacion por categorias. Dado que el nimero de categorias es muy grande, se dividieron en varias gréficas.

En conjunto, estos resultados le permitiran identificar cuales son las categorias y componentes que presentan un mayor rezago, o cuya implementacion estd mas retrasada, y asi poder centrar su prioridad al
momento de realizar el plan de implementacion.
Plan de Accidn:
Esta hoja contiene un cuadro que le permitira establecer una planeacion y una ruta de accion, con base en las actividades de gestion que fueron evaluadas.
Para ello, el cuadro esta dividido en 2 secciones:
1. Documentacién y guias de referencia (color gris): contiene toda la informacién y documentos de consulta que pueden ser ttiles y deben ser de conocimiento
- Guias normas y técnicas
- Buenas précticas e innovacion
- Normatividad
- Otros
2. Planeacion y Ruta de accion (color naranja): la idea es generar un plan de accion con base en el diagnéstico realizado. Los elementos minimos que se proponen para ello, son:
- Disefiar alternativas de mejora

- Definir las mejoras a implementar, incluyendo el plazo y los responsables de la implementacion
- Evaluar la eficacia de las acciones implementadas y volver a diligenciar el autodiagnéstico

Aunque el cuadro puede ser diligenciado en su totalidad, se recomienda iniciar y darle prioridad a aquellas actividades que obtuvieron menores puntajes y que se encuentran en color rojo, naranja y amarillo.

/f INSTITUTO MUNICIPAL DE CULTURA

Carrera 5 N° 6-34 Barrio Belalcazar Yumbo Valle/ Telefono: 6691529 - 6959115

www.imcy.gov.co E- mail: contactoimecy@imecy.gov.co
NIT.: 890.330.180-2
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-
modelo integrado
de planeacidn
v gestisn

E SER AL CIUDADANO

CATEGORIA

Caracterizacion usuarios
y medicién de percepcion

ENTIDAD CALIFICACION TOTAL |

CALIFICACIO - PUNTAJE OBSERVACIONE
N ACTIVIDADES DE GESTION (0- 100) S

La entidad ha realizado caracterizacion de ciudadanos, usuarios o
grupos de interés atendidos

La entidad determina, recopila y analiza los datos sobre la percepcion
del cliente o usuario, con respecto a los productos o senicios ofrecidos

100,0 . .
y si estos cumplen sus expectativas.

La entidad determina, recopila y analiza los datos sobre la percepcién
del cliente o usuario, con respecto a los tramites y procedimientos de
cara al ciudadano.

Formalidad de la
dependencia o area

La entidad cuenta con una dependencia o area formal encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen.

La dependencia de Senicio al Ciudadano es la encargada de dar
orientacion sobre los tramites y senicios de la entidad.

La politica de Transparencia, Participacion y Senicio al Ciudadano se
incluye en el Plan Estratégico Sectorial y en el Plan Estratégico
Institucional.

En el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo se incluyen
temas relacionados con Senvicio al Ciudadano.

Procesos

La entidad cuenta con procesos o procedimientos de senicio al
ciudadano documentados e implementados (peticiones, quejas,
reclamos y denuncias, tramites y senicios)
80,0

La entidad aplica el procedimiento para las peticiones incompletas

65

Atencién incluyente y
accesibilidad

La entidad efectla ajustes razonables para garantizar la accesibilidad a

los espacios fisicos conforme a lo establecido en la NTC 6047 70

La entidad implementa acciones para garantizar una atencion accesible,
contemplando las necesidades de la poblacion con discapacidades
como:

- Visual

- Auditiva

- Cognitiva

- Mental

- Sordoceguera

93,0 - Mltiple

La entidad incluy6 dentro de su plan de desarrollo o plan institucional,
acciones para garantizar el acceso real y efectivo de las personas con
discapacidad a los senicios que ofrece

La entidad cuenta con mecanismos de atencion especial y preferente
para infantes, personas en situacion de discapacidad, embarazadas,
nifios, nifias, adolescentes, adulto mayor y veterano de la fuerza publica
y en general de personas en estado de indefension y o de debilidad
manifiesta.

La entidad incorpora en su presupuesto recursos destinados para
garantizar el acceso real y efectivo de las personas con discapacidad a
los senvicios que ofrece (Inclusion)
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ENTIDAD CALIFICACION TOTAL

CATEGORIA

Sistemas de informacion

CALIFICACIO PUNTAJE OBSERVACIONE

N ACTIVIDADES DE GESTION (0 - 100) S

La entidad cuenta con un sistema de informacion para el registro
ordenado y la gestion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias

El sistema de informaci6on para el registro ordenado y la gestion de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias incorpora los siguientes
criterios:

- Existe un responsable(s) de la administracién del Sistema
- Permite adjuntar archivos y/o documentos

- Brinda opciones para que el ciudadano pueda elegir el medio por el
cual quiere recibir la respuesta

- Permite la proteccion de los datos personales de los usuarios.

- Permite la centralizacion de todas las peticiones, quejas, reclamos y
denuncias, gque ingresan por los diversos medios o canales

- Cuenta con un enlace de ayuda en donde se detallen las
caracteristicas, requisitos y plazos de respuesta de cada tipo de
solicitud.

- Emite mensaje de confirmacién del recibido por parte de la entidad
- Emite mensaje de falla, propio del aplicativo, indicando el motivo de la
mismay la opcién con la que cuenta el peticionario

- Permite hacer seguimiento al ciudadano del estado de la peticion,
queja, reclamo y denuncia

- Permite monitorear la recepcion y respuesta oportuna de peticiones,
quejas, reclamos y denuncias.

- Asigna Unico y consecutivo nimero de radicado e radicado de PQRS y
otras comunicaciones oficiales, independiente del canal de ingreso
(presencial, telefénico, correo electrénico, web, etc)

La entidad habilité consulta en linea de bases de datos con informacién
relevante para el ciudadano

La entidad organiza su informacion, tramites y senicios a través de
ventanillas Unicas \irtuales
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Publicacion de
informacion

ENTIDAD | CALIFICACION TOTAL

CALIFI:ACIO ACTIVIDADES DE GESTION T;N:?);;E OBSER\.;ACIONE

La entidad publica la siguiente informacion en lugares \isibles (diferentes
al medio electrénico) y de facil acceso al ciudadano:
- Localizacion fisica de sede central y sucursales o regionales
- Horarios de atencién de sede central y sucursales o regionales
- Teléfonos de contacto, lineas gratuitas y fax

- Carta de trato digno

- Listado de tramites y senvicios

- Responsable (dependencia o nombre o cargo) de la atencién de
peticiones, quejas, reclamos y/o denuncias

- Correo electrénico de contacto de la Entidad

- Noticias

- Informacién relevante de la rendicion de cuentas

- Calendario de actividades

La entidad public6 en su sitio web oficial, en la seccion de transparencia
y acceso a la informacién publica:

- Mecanismos para la atencién al ciudadano

- Localizacion fisica, sucursales o regionales, horarios y dias de
atencion al publico

- Derechos de los ciudadanos y medios para garantizarlos (Carta de
trato digno)

- Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacién con
omisiones o acciones de la Entidad

- Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de
acceso a la informacion

El sitio web cuenta con informacién dirigida a diferentes grupos de
poblacion

La entidad actualiza frecuentemente la informacién sobre la oferta
Institucional en los diferentes canales de atencion

Canales de atencion

La entidad cuenta con los canales y/o espacios suficientes y adecuados
para interactuar con ciudadanos, usuarios o grupos de interés.

La entidad ha implementado protocolos de senicio en todos los canales
dispuestos para la atencion ciudadana
La entidad garantiza atencion por lo menos durante 40 horas a la

La entidad tiene establecido un sistema de turnos acorde con las
necesidades del senicio

{lo}o La entidad publica y mantiene actualizada la carta de trato digno al
usuario, en la que se indiquen sus derechos y los medios dispuestos
para garantizarlos.

La entidad dispone de oficinas o ventanillas Unicas en donde se realice
la totalidad de la actuacién administrativa que implique la presencia del
peticionario
La entidad dispone de oficinas o ventanillas Unicas en donde se realice
la totalidad de la actuacion administrativa que implique la presencia del
peticionario
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La entidad cuenta con una politica de tratamiento de datos personales,
y tiene establecidos lineamientos para la proteccién y conservacion de
datos personales.

La entidad diwlga su politica de tratamiento de datos personales
mediante aviso de privacidad, en su pagina web y personalmente al
titular en el momento de la recoleccién de los datos.

La entidad cuenta con la autorizacion del ciudadano para la recoleccion

Proteccion de datos de los datos personales
personales La entidad permite al titular de la informacién, conocer en cualquier
momento la informacion que exista sobre él en sus bancos de datos. 70

La entidad consena la informacién bajo condiciones de seguridad para
impedir su adulteracion, pérdida, consulta, uso o0 acceso no autorizado o
fraudulento.

La entidad procede a la supresion de los datos personales una vez
cumplida la finalidad del tratamiento de los mismos.

La entidad definié y publicé un reglamento interno para la gestion de las
peticiones y quejas recibidas

La entidad inform6 a los ciudadanos los mecanismos a través de los
cuales pueden hacer seguimiento a sus peticiones

La entidad cuenta con un formulario en su pagina Web para la recepcién
de peticiones, quejas, reclamos y denuncias

La entidad actualizé su reglamento de peticiones, quejas y reclamos,
lineamientos para la atencién y gestion de peticiones verbales en
lenguas nativas, de acuerdo con el decreto 1166 de 2016.

La entidad dispone de mecanismos para recibir y tramitar las peticiones
interpuestas en lenguas nativas o dialectos oficiales de Colombia,
diferentes al espafiol.

La entidad cuenta con mecanismos para dar prioridad a las peticiones
relacionadas con:

- El reconocimiento de un derecho fundamental

- Peticiones presentadas por menores de edad

- Peticiones presentadas por periodistas

En caso de desistimiento tacito de una peticion, la entidad expide el
acto administrativo a través del cual se decreta dicha situacion

Gestién de PQRSD

La entidad elabora informes de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias con una frecuencia trimestral o mayor.

La entidad incluye en sus informes de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, los siguientes elementos de andlisis:

- Recomendaciones de la entidad sobre los tramites y senicios con
mayor nimero de quejas y reclamos

- Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el senicio
que preste la entidad

- Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la
participacion en la gestién publica

- Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo
de los recursos disponibles

La entidad cumple con los términos legales para responder las
peticiones y consultas

La entidad da tramite a las peticiones anénimas
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CATEGORIA

Gestion del talento
humano

ENTIDAD | CALIFICACION TOTAL |

CALIFINCAC 10 ACTIVIDADES DE GESTION F;.).IN‘:?);)I,E OBSERVSACIONE

La entidad cuenta con mecanismos de evaluacion periodica del
desempefio de sus senidores en torno al senicio al ciudadano

Dentro de los temas que se incluyeron en el Plan Institucional de
Capacitacion de la vigencia, se tuvo en cuenta todo lo relacionado con la
politica de senvicio al ciudadano

Control

La Oficina de Control Interno vigila que la dependencia de senicio al
ciudadano, preste atencién al ciudadano de acuerdo con las normas
legales vigentes

La Oficina de Control realiza un informe semestral sobre el
cumplimiento de las obligaciones legales por parte de la dependencia de
senicio al ciudadano

Buenas practicas

La entidad atiende en jornada continua

La entidad atiende en horarios adicionales
63,3

La entidad ofreci6 la posibilidad de realizar peticiones, quejas, reclamos
y denuncias a través de dispositivos moéviles
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RESULTADOS POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

1. Calificacion total:

80
POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

2. Calificacion por categorias:

100 .100 00 00 00 00 00
6
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Caracterizacion Formalidadde  Procesos Atencién Sistemas de  Publicacion de  Canales de  Protecciénde  Gestién de Gestion del Control Buenas
usuarios y  ladependencia incluyente y informacion informacion atencion datos PQRSD talento humano précticas
medicion de o area accesibilidad personales
percepcion
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NORMATIVIDAD

» Ley 87 de 1993 por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.

» Ley 872 de 2003 Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la
Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de
servicios.

» Ley 962 por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y
de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.

» Ley 1474 de 2011 por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestion publica.

» Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”.

» Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la
Ley 1474 de 2011”.

» Decreto 103 del 20 de enero de 2015 "Por el cual se reglamenta parcialmente
la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”.

» Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la administracion publica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcién administrativa”.

» Decreto 1081 de 2015, articulos 2.2.2.2.1 y siguientes, en el cual se
establece que el Plan Anticorrupcion y de Atencion al ciudadano hace parte
del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion.

> Decreto 1083 de 2015. “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcién Publica”.

» Ley 1755 de 2015. En su articulo 1° Regulacion de Derecho de Peticion.

» Ley 1757 de 2015. “Promocion y proteccion del derecho a la participacion
democratica”.

» Ley 1712 de 2014. “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

» Decretos 1151 de 2008, 2693 de 2012 y 2573 de 2014. “Por los cuales se
establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea
de la Republica de Colombia”.

» Decreto103 de 2015. “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones”.

» Documento CONPES 3649 de2010 “Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano”.

» Documento CONPES 3654 de 2010. “Politica de Rendicion de Cuentas de la
Rama Ejecutiva a los Ciudadanos”.

» Decreto 1499 de septiembre 11 de 2017 que modifica el Decreto 1083 de
2015 Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica en lo relacionado con
el sistema de Gestion MIPG.

» Norma ISO 9001 :2015, Procesos de Gestion de la Calidad, gestion por
procesos, administracion de calidad.
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Decreto 124 de 2016 “Adopcion de la Guia Metodoldgica para la formulacion

de los Planes Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

Decreto 612 de 2018 por el cual se fijan directrices para la integracion de los
planes institucionales y estratégicos al plan de accién por parte de las
entidades del estado.

Decreto 116/2016. ARTICULO 2.2.3.12.1. Objeto. El presente capitulo regula
la presentacion, radicacion y constancia de todas aquellas peticiones
presentadas verbalmente en forma presencial, por via telefénica, por medios
electronicos o tecnoldgicos o a través de cualquier otro medio idéneo para la
comunicacion o transferencia de la voz.
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