ADMINISTRACION MUNICIPAL CALDAS ANTIOQUIA - 2019

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 4: Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano

PRIMER SEGUIMIENTO
ENERO - ABRIL 2019

MAYO A AGOSTO 201

SEGUNDO SEGUIMIENTO

.. . Fecha Fecha de . . I Fecha de . . i)
Subcomponentg Actividades Meta o producto Indicador Responsable L Evidencias % cumplimiento L Evidencias % cumplimiento
programada seguimiento seguimiento
Se adjunta listados de asistencia
ded :euniones de Se adjunta listados de asistencia de 4
reuniones de retroalimentacion de la
. . - . Doce (12) reuniones para . , retroalimentacion de la Secretaria , L,
Realizar reuniones periodicas de equipo K Numero de reuniones Secretaria de 18 Enero - 31 de L. R Secretaria de Planeacién de mayo a agosto
1.1 X reatroalimentar los procesos y la . . L. L 9/05/2019 de Planeacién de enero a abril que 33% 4/09/2019 . N . R 100%
de trabajo. L. , realizadas/reuniones programadas Planeacion diciembre de 2019 . . e . que evidencian cumplimiento parcial ya que
gestion de la Secretaria evidencian cumplimiento parcial . e
Ty o A—— Ay la fecha programada tiene vencimiento al
mes de diciembre.
vencimiento al mes de diciembre.
Fortalecimiento de los mecanismos de Cuatro reuniones para Numero de reuniones Secretaria de Se anexa evidencia de las Se anexa evidencia de las reuniones
12 AmIeT 1SMOS A8 1 e atroalimentar los procesos, Y un! Transporte y Vigencia 2019 8/05/2019 1exa evidenct 100% 5/09/2019 nexa evidend uni 100%
comunicacion dentro de la Secretaria . realizadas/programadas .. reuniones realizadas realizadas
una por trimestre Transito
Fortalecimiento de los mecanismos de doce (12) reuniones para Numero de reuniones Secretaria de Mg eutlziEh s ke
1.3 o ) ; P X Infraestructura mensual 8/05/2019 realizadas, ya que falta levantar 0% 5/09/2019 Se realizé una Reunion. 25%
comunicacion dentro de la Secretaria reatroalimentar los procesos realizadas/programadas " .
Fisica actas de las reuniones.
Brindar atencién a todos los Listado de Solucitudes, se evidencia el
ciudadanos que se acerquen a Servicios funcionamiento de la ventanilla tGnica de
Funcionamiento de la Ventanilla Unica N° de PQRS solucionadas a tiempo / N° atencion al ciudadano dentro de las oficinas
1.4 L, . realizar sus solicitudes en la Q R po/ Administrativos - 30/12/2019 N.A No se ha cumplido la fecha. 5/09/2019 ! X u ) el 100%
de Atencion al Ciudadano taquilla tnica de atencion al PQRS atendidas Archivo del Archivo Central y el nimero total de
q ciudadano personas atendidas desde que se
implemento a la fecha
sub " Se realiza reunion de socializacion con todo
u comfonen € el personal de la secretaria de salud para
Estruct hacer seguimiento de los meses enero,
d S rutc utlta febrero y marzo en cuanto a los programasy
;, mm‘ls ra I\,la\; actividades que desarrolla la secretaria,
ireccionamien
tambien se hace retroalimentacion de los
o estratégico Socializar a los funcionarios adscritos a Funcionarios capacitados en Reunién de socializacion realizada riesgos que se encuentran identificados y su
1.5 la Secretaria de Salud, los riesgos . P X L. o Secretaria de Salud Junio N.A No se ha cumplido la fecha. 5/09/2019 8 q o ¥ 100%
. . i riesgos de corrupcion /Reunién de socializacion programada respectivo seguimiento.
identificados para la dependencia . . .
Capacitacion en riesgo de corrupcion = (
socializacion realizada / Reunion
programada ) *100%
Capacitacion en riesgo de corrupcion = (1
/1) *100% Capacitacion en riesgo de
corrupcion = 100 %, se anexa evidencia.
Realizar mantenimiento y optimizar los . . -
o 3 v op Atender todas las solictudes de Indice de capacitaciones comunidad Secretaria de la No se ha cumplido la fecha de No se ha cumplido la fecha de diciembre
1.6 |procedimientos internos que soportan la X X o N . 1/12/2019 13/05/2019 .. 5/09/2019 NO APLICA
. i la comunidad Indice de seguimientos efectuados Mujer y la familia diciembre de 2019 de 2019
entrega de servicios al ciudadano.
Realizar las encuestas de satisfaccion del
. = L Medir la satisfaccion del . . ! . Secretaria de la Se coonfirma la realizacion de No se ha cumplido la fecha de diciembre
1.7 | ciudadano en relacién con los servicios K Nivel de satisfaccion del ciudadano X L 1/12/2019 13/05/2019 X 100% 5/09/2019 P NO APLICA
X ciudadano Mujer y la familia dichas encuestas. de 2019
que presta la entidad
18 Divulgar la gestidn de la Secretaria de Informe de Gestion de la # Actividades realizadas/ # Actividades Secretaria de 30/06/3019 8/05/2019 Se anexa el informe de gestion de 100% 5/09/2019 Se anexa el informe de gestion de la 100%
i Educacion. Secretaria de Educacion programadas. (2 actividades anual) Educacion 30/12/2019 la secretaria : secretaria ;
Canal de comunicacién entre la Realizar el 100% de las Reuniones realizadas/Reuniones Secretaria de Se anexa evidencia de las se cumple con las reuniones
1.9 | Secretaria de Gobierno y el personal de X i K 1 Mensual 8/05/2019 . 100% 5/09/2019 P 100%
) N L reuniones programadas programadas*100 Gobierno reuniones. programadas
sus dependencias (reuniones periodicas)
Capacitar en requisitos de
Mejoramiento y agilidad en los procesos tramites de vehiculos y de Numero de usuarios satisfechos/nimero Secretaria de Se capacita al personal en estos temas
21 de atencidn de las solicitudes de los licencias de conduccion a las Transporte y Vigencia 2019 N.A No ha llegado la fecha. 5/09/2019 p P : 100%

ciudadanos

personas encargadas del
departamento de informacién

de usuarios atendidos

Transito

Se anexan evidencias




Fortalecimietno de los canales de

Darle continuidad al proceso por

Secretaria de

Se verifica el fortalecimiento de

2.2 atencion al ciudadano dando medio del cual se enturnalos | Turnos entegados/usuarios antendidos Transporte y Vigencia 2019 9/05/2019 canales de atencién al ciudadano. 100% 5/09/2019 Se Cumple con este apartado. 100%
continuidad al enturnador usuarios que requieren tramites Transito Se Anexa evidencia.
Brindar atencion presencial, telefénicay | Atencion efectivay eficiente a NUmero de solicitud.es? Secretaria de SOUELEE fort_alecimi_ento de <12 Verifiga’u < forttalecimiento G Gl
23 . L ; atendidas/Nuamero de solicitudes Permanente 9/05/2019 canales de atencion al ciudadano. 100% 5/09/2019 de atencion al ciudadano. Se Anexa 100%
a través de correos electronicos los usuarios . Desarrollo X i n ¥
radicadas. Se Anexa evidencia. evidencia.
Secretaria de
24 Garantizar la accesibilidad a la pagina | 80% de funciorjarniento Optimo | Porcentaje de funf:i?namiento 6ptimo S_ervicio_s 30/06/2019 NA No ha llegado la fecha. 5/09/2019 E i - 100%
web de la pagina web de la pagina web Administrativos -
Informética
Adecuar e instalar la oficina de atencién [  Crear |a oficina exclusiva de Porcentaje de avance en la creacién de Secretaria de AR C DL R DRI E
2.5 al ciudadadano atencion al ciudadano 12 oficina Servicios 30/12/2019 N.A No ha llegado la fecha. 5/09/2019 de la ventanilla tnica de atencién al NO APLICA
Administrativos ciudadano (Para Diciembre)
Para el segundo trimestre del presente afio
se gestiona 60 portabilidades a diferentes
EPS por medio de su pagina wed a solicitud
del usuario, 12 quejas de usuarios frente a su
EPS, 1 cambio de nivel, 3 afiliaciones en
Subcomponente linea a la EPS SAVIA, e ingreso de 27
2 personas a listados de poblacion especial o
Fortalecimiento Fortalecer el Servicio de Atencién a la Informes trimestrales de Nro de informes realizados/Nro de Se anexa evidencia de los informes victima, tambien se gestiona 1 solicitud de
de los canalesde| 2.6 | Comunidad (SAC) para los usuarios de la ~, A i Secretaria de Salud Trimestral 8/05/2019 ) 100% 5/09/2019 autorizacion para anexo 3 con usuarios que 100%
atencion Secretaria de Salud atencion al usuario informes programados trimestral )
Informes trimestrales de atencion al usuario
= (Nro de informes realizados/Nro de
informes programados ) *100 %
Informes trimestrales de atencion al usuario
=(2/4)* 100 % Informes trimestrales de
atencion al usuario = 50 %, se anexa
evidencia.
) , Dar a conocer a la comunidad el . . X . X
Dar a conocer a la comunidad el buzén buzén de sugerencias, quejas y publicacion en la pagina web de la Secretaria de la Se anexa evidencia del La comunidad que visita la secretaria
2.7 de sugerencias, quejas y reclamos, asi e ! X X o Permanente 9/05/2019 conocimiento del buzén de 100% 5/09/2019 identifica el buzon, y adicional a ello se 70%
mismo con el PQRS de la pagina web. reclamo;;?;\zlpmalgsir:;mclz; el PORS entidad Mujery la familia sugerencias. publicara en pagina web de la alcaldia.
# personas atendidas. (Registro de AT P e M 6 e
Orientacion oportuna y adecuada al Orientacion oportuna y autorizacion de tratamiento de Secretaria de 06/30/2019 - . e .
2.8 R . . L, L o » N.A No ha llegado la fecha. 5/09/2019 actualizado con la politica de tratamientos 50%
usuario. adecuada al usuario.100% informacién y politica de privacidad de Educacion. 30/12/2019 de datos.
formacion ciudadana- F- AA - 10).
Asignar responsables de la gestion de los Asignar responsabilidades y Secretaria de Se anexa evidencia de las Se anexa (.eyidencia de las.
2.9 diferentes canales de atencion. capacidades para la atencién y N/A Gobierno Trimestral 8/05/2019 responsabilidades y capacidades 100% 5/09/2019 responsabllldg’des y capalmdades para la 100%
ruta a los usuarios para la corecta atencion al usuario. corecta atencion al usuario.
Capacitar a los funcionarios tanto de Dos capacitaciones a Cumplimiento de Secretaria de SorsER lh EEEEEt S5 cansiEe b eEsEEET
3.1 planta como a contratistas en los funcionarios, una por cada capacitaciones/Capacitaciones Transporte y Vigencia 2019 10/05/2019 i 100% 5/09/2019 . 100%
. A o . correspondiente al semestre. correspondiente al semestre.
protocolos del servicio al ciudadano semestre del afio programas Trénsito
Se realizo un seminario en comunicacion
asertiva enfocada en atencion ,
pendiente otra especifica en atencion a
Numero de funcionarios capacitados Secret?rlla de VT e bl ) ;
3.2 |Capacitacion en atencion al ciudadadano Capacitacion realizada /No total de funcionarios que atienden servicios Abril/Septiembre N.A No ha llegado la fecha. 5/09/2019 IR Qi ; Ungipeas serikees; 100%

publico

Administrativos -
Talento Humano

lideres de las area implicadas, ha
realizado retroalimentacién con la
Gobernacién de Antioquia con la mesa
departamental de "asistencia al
ciudadadano”




Capacitacion en

Numero de funcionarios capacitados

Secretaria de
Servicios

Se realizo un seminario de gobierno
digital el 14 de Agosto,pendieten

33 o Capacitacion realizada /No total de funcionarios que atienden . N Julio N.A No ha llegado la fecha. 5/09/2019 ; 100%
participacién ciudadana ibli Administrativos - reprogramar otros mecanismos de
publico Talento Humano participacion ciudadana
. . . Secretaria de
N Numero de funcionarios capacitados .
capacitacién en N . . . R Servicios .
3.4 buen gobierno Capacitacion realizada /No total de funcionarios que atienden Administrativos Mayo N.A No ha llegado la fecha. 5/09/2019 Realizada el 03/09/19 100%
g publico
Talento Humano
Subcomponente
3 Secretaria de
Talento humano itacié i i i ici i inari
35 Capacitacién fen derech(l) de Capacitacin realizada No de funuonarlos‘capa-atados/ §ETV|C|0§ Junio NA No ha llegado Ia fecha. 5/09/2019 Rfallzada como Semlr?alrlo 100%
acceso a la informacion Total de funcionarios Administrativos - Ley de transparencia
Talento Humano
Uurdrte 1a Teurmormnm Comm persorndraeTd
secretaria se realiza una sensibilizacién por
parte del secretario de salud el Dr. Jhon
Alexander Giraldo Giraldo frente a los temas
sensibilizar al personal adscrito a la Reuniones trimestrales de la Nro de reuniones realizadas/Nro de Se verifica las reuniones realizadas e aifEmet &l aekEkme e e
3.6 Secretaria de Salud, frente a los temas cecretaria de Salud reuniones programadas Secretaria de Salud Trimestral 7/02/2019 en la secretarfa 100% 5/09/2019 recomienda brindar una informacion precisa 100%
de atencidn al ciudadano prog . y mejorar los mecanismos de atencion al
ciudadano. Reuniones trimestrales
secretaria salud = (Nro de informes
realizados/Nro de informes programados )
Brindar un vocabulario o
Utilizar un adecuado lenguaje oral y adecuado en las solicitudes de Secretraia de Ia no existe bars.. se brinda atencién
3.7 corporal para brindar informacion al informacion por parte de las N.A N - Permanente N.A N.A 5/09/2019 PArs, . 100%
usuario secretarias, concejales y Mujer y la familia adecuada a la comunidad en general
comunidad en general.
o Informar de eventos o . . o
38 Mantener buena comunicacién con situaciones que se presenten NA Secretaria de la Cuando se presente NA NA 5/09/2019 Se mantiene la buena comunicacién entre 100%
: compafieros y comunidad en general. comité d(l convi’\)/encia i Mujer y la familia el evento : i eqipo de trabajo y comunidad. °
Se adjunta el fi to F-GT-01
Actualizacion de lista de documentos Listado de documentos 100% de listado de documentos Secretaria de a:tzajlrzr;;oecoirlrz:dicumentos Se adjunta el formato F-GT-01
4.1 |exigidos para solicitud de tramites de actualizado para tramite de entregados/Numero de listados a Planeacion 1/03/2019 9/05/2019 s e e e e 100% 5/09/2019 actualizado con los documentos exigidos 100%
licencias urbanisticas (F-GT-01). licencias urbanisticas. entregar def_icenc’i)as para solicitud de tramites de Licencias.
- Tener un procedimiento .
Levantar el procedimiento e establecido que proteja la Numero de Bakup realizados/baku Secretaria de Se cumple con este apartado, se anexa
4.2 |Implementar mecanismos de protecciéon| . l ] quep ) . P P Transporte y Vigencia 2019 N.A No se ha cumplido la fecha. Anual 5/09/2019 . p P ’ 100%
informacidn de la entidad y programados L evidencia.
de datos - Tréansito
faciliten acceder a ella
Informe trimestral de PQRS recibidas Numero de PQRS respondidas/Numero Secretaria de S I t rtad
43 ' _ ol Informe PQRS u “R> respondidas/AU Transporte y Vigencia 2019 N.A No se ha cumplido la fecha. Anual 5/09/2019 sictimpieiconicsiciaparace selanexa 100%
desde el archivo central de PQRS recibidas de Archivo central Transito evidencia.
Secretaria de 01/04/2019
. Numero de PQRS respondidas/Numero Servicios 02/07/2019 De 1094 PQRS recibidas se han 1073 PQRS ingresados y 1073 respondidas
4.4 Informe trimestral PQRS Informe de PQRS 7/05/2019 100% 5/09/2019 99%
I Q Q de PQRS ingresadas Administrativos - 01/10/2019 = ingresado 1094 PQRS : 109/ fuera del rango de tiempo 8 PQRS ;
Archivo 30/12/2019
Secretaria de
Realizar diagnéstico de la atencién en Servicios Diagnostico anual de la atencidn a las PQRS
4.5 Un (1) di dstico de PQRS Di Osti lizad 30/12/2019 N.A N h lido la fecha. 5/09/2019 100%
PQRS n (1) diagndstico de PQ agnostico reaizado Administrativos - /12/ PRI 109/ Radicado 00163 del 21 de enero de 2019 °
Archivo
46 Aplicacion de encuesta de Satisfaccion al 300 total encuestas realizadas/# encuestas Secretaria de mensual 7/05/2019 Se anexan evidencias de la 100% 5/09/2019 Se anexan evidencias de la aplicacion de las 100%
X 6 4
ciudadano. programadas mensual/ (25) Hacienda - Tesoreria aplicacion de las encuestas. encuestas.
el funcionario inicia labores hace
N h lizad lafaltade |
c:nifat:c::: IaZTa ?u?\?:li'oia:iaaquz a aproximadamente un mes ,el cual hasta el
t tral tando |
4.7 Ajuste al procedimiento del SAC Procedimiento ajustado 1 Procedimiento ajustado Secretario de Salud Marzo 10/05/2019 va ha manejar el PAME (plan de 100% 5/09/2019 momento se encuentra fevantando fa 50%

Subcomponente
4

auditoria mejoramiento de la
calidad)

informacion del puesto de trabajo, para
realizar los ajustes que sean pertinentes al
procedimiento del SAC.




Normativo y
procedimental

Analisis y segumiento a las PQRS
presentadas en el buzén de sugerencias

Analisis y seguimiento realizado /

Se anexa evidencia en la ctal

Durante el segundo trimestre del afio se
recibe un total de 13 solicitudes, las cuales
3son realizadas por medio de la pagina wed
y las otras 10 se toman por otros medios. Se
realiza el respectivo tratamiento y se entrega
el seguimiento y analisis de las PQRS dando
cumplimiento con los tiempos establecidos.

4.8 de la Secretaria de salud y las PQRS Analisis y seguimiento P . Secretaria de Salud Trimestral 10/05/2019 donde se comprueba la oportuna 100% 5/09/2019 - . 100%
) R Analisis y segumiento programado IR Analisis y seguimiento PQRS= (Nro de
presentadas a través de la pagina web, atencion PQRS. . h L.
redes sociales v otros medios analisis realizados/Nro de analisis
v programados ) *100 %
Analisis y seguimiento PQRS programados =
(2/4)*100% Analisis y
seguimiento programado PQRS = 50 %, se
anexa evidencia.
Atencién oportuna a las PQRS i0
Atencion oportuna a las PQRS recibidas . ! portu . Q # de PQRS resuletas antes de 15 dias Secretaria de la No se ha cumplido la fecha para B @l cqn 'Ia acnccl oportun'a a o
4.9 e . recibidas ya sea en medio fisico X o 30/12/2018 N.A i o 5/09/2019 las PQRS recibidas ya sea en medio 100%
ya sea en medio fisico y/o electrénico. L. /total de # PQRS Mujer y la familia relizar esta actividad. i -
y/o electrénico. fisico y/o electrénico.
Responder dentro de los terminos se anexa enidencia de: Responder dentro de
P . I Derechos de peticion resueltos | N° de derechos de peticion recibidos/N° | Oficina de Asesoria No se ha cumplido la fecha para X_ ' I p_ 5
4.10 |legales establecidos las PQRDS asignadas L L, . semestral N.A ) L. 5/09/2019 los terminos legales establecidos las PQRDS 100%
L dentro del término legal de derechos de peticion contestados Juridica relizar esta actividad. R L
a la oficina juridica asignadas a la oficina juridica
Elaborar periédicamente informes de
a11 PQRSD para.identificar oportt_u,widades de 100% de las PQRS contestadas PQRS contestadas/PQRS ingresadas Secret.arl’a de Trimestral 8/05/2019 Se evide_n_cia el cumplimiento de 100% 5/09/2019 Se _ev_idencia el cumplimiento de esta 100%
mejora en la prestaciéon *100 Gobierno esta actividad. actividad.
de los servicios.
Reali; dicién de I idn de | La fecha d limiento de est
ed I‘zar medicion ae apercepa'on elos e . Numero de encuestas , i ‘e‘c L EMATMIENSD ¢E 3% La fecha de cumplimiento de esta actividad
ciudadanos respecto a la calidad y Identificacion del nivel de . Secretaria de ) actividad es en el mes de . .
5.1 s . . . realizadas/Numero de encuestas » Noviembre de 2019 N.A . ) 5/09/2019 es en el mes de noviembre; por lo anterior
accesibilidad de la oferta institucional y percepcion del ciudadano Planeacion noviembre; por lo anterior no se . . .
L L programadas . A ] no se adjuntan evidencias.
el servicio recibido adjuntan evidencias.
. Secretaria de
. L, Conocer mediante sondeo la , . . L q : :
Realizar de encuesta de la atencion al A ., Numero de usuarios satisfechos/ Servicios A la fecha se han realizado 153 Se anexa evidencia de las encuestas
5.2 i participacion y la opinién de la } K s ) Mensualmente N.A 100% 5/09/2019 ) 100%
ciudadano comunidad Ndmero de encuestas realizadas Administrativos - encuestas realizadas
) Archivo
Mantener informada a la comunidad a
:ubcomponente 53 través de la pdgina web sobre los publicacion en redes sociales NA Sef:retarl'a dela Permanente 13/05/2019 Se publica correctamente en redes T 5/09/2019 Se publica correctamente en redes sociales, T
. . diferentes eventos y actividades que Mujer y la familia sociales, se anexa evidencia. se anexa evidencia.
Relacionamiento realice la secretaria.
con el ciudadano
Dar dar respuesta a todas las
Gestionar y dar respuesta a todas las cticiones plljje'as reclamos
peticiones, quejas, reclamos y P o quejas, y # Respuestas escritas/ # Solicitudes Secretaria de 30/01/2019 al No se ha cumplido la fecha para
5.4 R sugerencias presentadas por la : . L, N.A o 5/09/2019 Se cumple 100%
sugerencias presentadas por la escritas recibidas. Educacion 30/12/2019 hacer el seguimiento.

ciudadania, y grupos de interés.

ciudadania, y grupos de interés
100%




