Plan Anticornapcisn de Aterncite sl Cludzdaro
mponer

tencion al Cludadano.

et Actividades Responable Grupo
programada
Actualizar el proceso de atencion ol
Redisefo del proceso de atencién al . Carofina Bonilla s ;
1 proceso de atencion al ciudadano de siguiendo los directrices de Grupo de Educacion e Investigacidn
norma IS0 9001:2015 v P Marisol Viveros o 4
dentro de o entidod
Mesa_ interdisciplinoria de trabajo _pora
Estructura concretor acciones tendientes a configurar
Ronal Torres Subdireccion Nacionl
administrativay 31/03/2018 | nuevo grupo interno de trabajo para los aneacion
ireccic ie servicios de atencién y participacion v
estratégico ciudadana
o 12
porticipacion cudadana Entregar insumos requeridos para. Ia
ooz/2018 creaudn de nuevo grupo interno de trabo | Carolina Bonila Grupo de Educacén e Investiocion
senvcios de atencion y | Magda Estrada
Mrtrc!paudn ciudadana
Cada trimestre realizar revision  de
10/04/2018 | consistencio, pertinencia y vigencia de la
Realza eviion de consstncio, | nformacion de orientacon al| 1092018 | el perenda y vioenda fe o
2.1 | pertinencia y vigencia de la ciudodano wolizada | 101008 | eduearion oo T ) "
o ; Tramites y servicios
informacién publicada en la web trimestralmente 30/12/2018 | Atencién ol Ciudadano; asi como los
botones de tipos de usuarios
Instalor y configurar en o oficina de
31/03/2018 | atencién al ciudadano la herramienta del | Juan David Diaz Grupo TICs
centro de relevo
Elaborar  manuol  de usuorio y
31/08/2018 | capacitacisn, y capacitacion en uso de |luan David Diaz GrupoTics
herramienta del centro de relevo
Gestionar en coordinacién con  fos
responsables de la agenda de poblacidn en
Fonuleum:znmdz)q: s!luac!dn de discapacidad, :apa:rmcron
noles de 22| mtementor o cstateiodeceno |1, cenro e reevo| /0672018 | e e e e ae
d [funcionando o de v oo con 1o
formacién
Promover con poblacicn en condicicn de ;
Gloria patricia Medina | Direccion de Desarrollo - Grupo de Atencicn
30/10/2018 | descopacidad fa herramienta de centro de ”
Tarazona Especial a Poblaciones
relevo
Gestionar las_peticiones que. allegue
comunidad en condicién de msm»andnd ; ;
30/11/2018 Rolfiserrano Grupo de Educacion ¢ Investigacion
7 que pueda ser atendida con els uso i P g
herramienta de relevo,  reportar
partcipar en la estrotegia de Ferias Depende de
de Senvicio al Ciudadanodel |80% de participacion en las | cronograma | Asistira las ferias de servicio al ciudadano | Erika Moreno Direcciones Técnicas
2: ireccién de Desarrollo
rograma Nacional de Servicio al |Ferios suministrodo | que seon plancadas por parte del PNSC | Marisol Viveros Do e e ecion
Ciudadano - PNSC- proel PNSC reccion de Investigacion y planeact
Realzar acciones para dfundir ¢!
Trimetral iocimiento de las normas y protocolos
en o atencion of ciuddano
3.1 |Promover a cutura deservicio de Sociaizar el procedimientoy reglamento
| los servidores publicos Semestral | o1 g gestion interna de PORDS, @
100% de servidores
copopacitados en cultura del
servicio al ciudadano Anual Disefiar una herramienta para orientar
Inclir en el Plan institucional de
e P Inclur lostemas relacionados con atencién [ L
2| o ¢ ejoromients 30/12/20178 | o ciudadano en asjornadas de induccién a | C0 Grupo de Gestion Humana
el soroiio ol o, funcionarios(inidos contratista).
Incorporar enlos procesos de
evaluacién del desempeto, acuerdos Sensibilizar a  evaluadores, sobre la
de gestidn y compromisos laborales importancia de incluir en la evalaacion | Carmen Julia Lizarazo
33 |de o servidores pilcos o importanci de nclir en lo evloaion | Camr Grpo de estin Humana
loreion decompetencios comportamental compet i
comportamentales orientadas ol
Talento humano. foy ci 28/02/2018
en competencias
0/08/201
‘comportamentales orientadas 30/08/2018
ol civdadano
promover la cultura de servicio por
i 'o 'e ervcio por Sensibilizar por niveles jerdrquicos las
medio de la calificacion de la
; competencias comunes enfatizando en las | Carmen Julia Lizorozo X
3.4 | competencia comin o los servidores Grupo de Gestidn Humana.
p " , conductas asociads o la competencia de | Mojico
itbicos orientacion ol usuario y ol o o
ciudadar v
Incorporar en el Programa de
Incorporar en el Programa de Bienestar
Bienestar e Incentivos de la Unidod |1 estrategia incluida  en corporar en el rogroma de Bienestar &
en el componente de Incentivos, componente de incentivos del ncentivos de la Unidad en el componente Carmen Julia Lizarazo
35 1Pl y > 30/06/2018  |de Incentivos, estrategias tendientes o Grupo de Gestion Humana
estrategios tendientes o reconocer a | Progroma de  Bienestor h Mojica
e , reconocer a los servidores pibicos en
los servidores pilbicos en relacion | Incentivos e
con el servicio al ciudadano relacion con efservicio al o
promover por medio del codigo de Integrar los valores del codigo de ;
rmen Jula Lizoros s ion Humon
3.5 integric fentacién al usuario |12 30/11/2018 | inteardad con s rotocolosde atencional [ o 17 L2100 rupo de Gestion Humana
v al ciuddano. ciudadano mediante sesiones grupales. g
Elaborar informe mensual de fas PQADS
Diez (10) recibidas y tramitadas, incluyendo en este
11 informes elaborodos en la RolfiSerran
11 Informes €lbores 119 imeras s de | nforme e ondisis de. o satisfaceian |7 Grupo de Educocien ¢ nvestigacion
igencia ciudadana y de las recomendaciones Y Espinel
recibidas
Elaborar y socializar periédicomente Sty pubiar fore conoiaodo
informes RSD para identificar semestral de atencién al ciudadano,

Normativo a1 * | Roli serrano Grupo de Educacion e Investigacidn
oportunidades de mejora e 1a |1 informe semestral 15072018 | ehpendo o e e f i who c,,/., Serene rupo de ducocitn e nvestigocon
prestacion de los servicios. satisfoccion  ciudadana y  de rea wo 4

recomendaciones recibidos
Elaborar y publicar informe anual de
atencién al ciudodono, incluyendo en este
1 informe anual (se publca el | 310000 |t e e atisfaccion | POV Serrano Grupo de Educacion e Investigacion
de lavigencia anterior) sy e o recomendueianes | Ce5or Vanegos Grupo de Comunicaciones y Prensa
recibidas
" 30/06/2018 | Encuentros con grupos de ciudadanos, para
2 encuentros 30/12/2018 | obtener insumos de mejora en el servicio
Disefar lo estrotegio de_partcipacién
1 Plan de particpacién Jare Corolina Bonilla 5 ocis
30/03/2018 | ciudadana en el ciclo de gestien piica de Grupo de Educacion e Investigacidn
disefiado /03/2 o m Magda Estrada & o
Ia Unidad
© bon de pertipocion Implementar Ia estrategia de participacion
mplomentads 30/10/2018 | ciudadana en el ciclo de gestion publica de |\ Grupo de Educacion e Investigocién
Realizar mediciones de satisfaccion ! la Unidad. o
51 Diez (10) |Realizar mediciones de satisfaccion de los
cludadano ciudadanos en todos los canales de

mensual, asi como socializar interna.
v externamente los resultados de la
‘medicion de manera semestral

11 Informes de medicién de la
satisfaccion ciudadana

primeros dias de

atencién de manera mensual

Rolf serrano

Grupo de Educacion e Investigocién

Socializar internamente las mediciones de
satisfoccion de os ciudodanos enviados por

s los canales
de atencion de manera semestrol (intronet-

César Alfonso Vanegas

Grupo de Comunicaciones y Prensa

Socializar externamente las mediciones de
satisfoccion de los ciudadanos en todos los
canales de atencion de manera semestral

31/07/2018
31/01/2019
Informe  de  satisfaccion carteleras)
ciudodana publicados
semestralmente
31/07/2018
31/01/2019

(redes sociales, portal institucional, boletin
virtual)

César Alfonso Vanegas.

Grupo de Comunicaciones y Prensa

Componente 4 Atencién al Ciudadano

Plan Anticorrupcion y de Atencidn la Ciudadano 2018



