MUNICIPIO DE CARTAGO
VALLE DEL CAUCA
Nit: 891.900.493.2

PAGINA: 1

CODIGO: MESG-AS-F17

ALCALDIA
DE CARTAGO

FORMATO PLAN DE ACCION

VERSION: 2

Fecha Aprobacion: 06/03/2024
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SUB PROCESO: NO APLICA

OBJETIVO: Proyectar plan de accion enfocado a mejorar el indice de desempefio de la politica: Servicio al Ciudadano, del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG

ALCANCE: Aplica para las dependencias y procesos de la Alcadia Municipal de Cartago - Valle del Cauca

DEPENDENCIA RESPONSABLE DE LA FORMULACION DEL PLAN: OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

FECHA DEL PLAN: 15 de abril de 2024 - Actualizado Abril de 2025
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10(11|12

Realizar una evaluacion detallada de las
necesidades y barreras que enfrentan  las|
personas con discapacidad ol acceder 4 los
1 |idenificar necesidades y prioridades |senicios de la entidad. Esto ayudard

identificar las éreas prioritarias donde

requiere inversion  para  mejorar lal
accesibilidad.

Actualvzar & sistema_actal o adauir una
forma._tecnologica que  ofrezcal
reionaiaaes més " svaneadas paralal
gestion de peticiones, quejas, fecl
2| Wejrarde a latatorma tecnoldgica | demuncins. Eoto pueds nelir caractoriucas
como segumiento en empo real genracion
de icos, notificaciones por
correo e\ecvorw:c " aceeso en Inea pare oo

Disefiar procedimientos claros y protocolos
estandarizados para la recepcion, registro,
de quej

3 |Desarollar procesos y procedimientos
deben ser ansparentes, eficientes y garantizar,

la_confidencialidad de la informacion del
ciudadano, incluir losprocedimientos que|
promueven inclusion

Informe.

FORMULA

necesidades / Total
de necesidades.
valuadas x 100

RESULTADO

rcentaje de necesidades
y barreras identficadas

DEPENDENCIAS PARTICIPANTES EN LA FORMULACION DEL PLAN: Oficina de Atencién al Ciudadano

Oficina de Atencion al Ciudadano

SEGUIMIENTO TRIMESTRAL

Plataforma tecnologica

implementadas / Total
de funcionalidades
avanzadas posibles x
100

Porcentaje de
funcionalidades avanzadas
implementadas

Direccion de tics

(Namero de
procedimientos y
protocolos

Porcentaje de

de procedimientos y
protocolos disenados)
x100

v
protocolos implementados.

Oficina de Atencion al Ciudadano

Diselar y levar a cabo encuestas peréicas
para  recopilar informacion sot
4 [E1aborar encuestas hecesidades, peferencias y apiiones de los
ciudadanos, usuarios o grupos de. interés,
atendidos.

Implementar estrategias para fomentar Ia|
participacion activa de los ciudadanos en la}
mejora de los senvicios pblicos. Esto puede|
il la reacion de cspacios de dlogo

voslmentacion, encuestas de satslaccin
campanas e ibilizacion  sobre  la
mporanca de prosents  sugerences ¥
denuncias.

5 | Promover la participacién ciudadana

Implementar un sistema de jomada continua of
6 | mplementar horarios adicionales acceso y conveni a los usuarios. Esto)

podria_incluir horanas extendidos en - dias]
laborables, asi como la apertura en fines de|
semana o di !esums

Encuestas

Nomero de encuestas
periodicas disefiadas
¥ llevadas a cabo
Total de encuestas
planificadas) x 100

Porcentaje de encuestas
periddicas disefiadas y
llevadas a cabo

Oficina de Atencion al Ciudadano

Informe.

Namero de
estrategias
implementadas / Total
de estrategias
disefiadas) x 100

Porcentaje de estrategias
implement

Oficina de Atencion al Ciudadano

Informe.

(Namero de unidades

Total de unidades o
sucursales) x 100

orcentaje de

implementacion del

sistema de jomada
ntinua

Oficina de Atencion al Ciudadano

Desarolar unaaplcacien mav donde los
usuarios puedan realizar peticiones, quejas,

7 | Desarrollar apliaciones movil funcionalidades  adicionales, como
sequimiento en tiempo real del estado de las|
solcudes.  notfcacones automicas v

a informacion relevante sobre. los,
Senvios de I ontgad

Aplicativo movil

(NGmero de

funcionalidades

implementadas enla
aplicacion movi /

Total de

funcionalidades
laneadas para la

aplicacion mowi) x

100

Porcentaje de desarrollo e
implementacién de la
aplicacion movil

Direccion de tics

Contar con controles e acceso de| Construir anden en rampa para ingreso de
personas con unancho do paso igual ofpersonas con dscapacidad y envada de 80 e
para faciltar el acceso|o mas.
1 e fos instlaciones ¢ nfacstncura x
fisic:

Evidencia de la construccion y espacio
para la entrada.

Oficina de Atencion al Ciudadano

Definir_acciones de lenguaje claro,

comprensible e incluyente, de acuerdo|

con la circular extema 100-010-2021| Estudiar circular y darle aplicabiidad, como}

2 |de Funcion Publica como parte del|tambien tener el personal adecuado paral
desarrollo anual de la esrategia de|garantzar la comunicacion a todas las

senicio o relacionamiento con- las| personas.

ciudadanias.

Tener dentro del equipo d
fncionai con conoaments do i engule
de sefas.

Oficina de Atencion al Ciudadano

Oeii Ta “Geta rsiuciowal e

inform: piblica,  ramites,

senvcio, sspacies de dilogo, soneo|

social, participacién y construccion con| Solicitar a todas las dependencias los tramites

1o cudadania paa o desarolo anal Y seies que cade wna eaiza para dacs o x
‘| conocer de forma clara y sencila al usuario

la tegia
eicionamen son s iusacanies.

Informe con la evidencia de la informacion
solicitada y con las respuestas de todas|
estas.

Oficina de Atencion al Ciudadano

Desarollar_acciones para_garanizar,
en condiciones de igualdad, el acceso
a derechos, bienes y sencios de 1as| Realizar un estudio sobre la necesidad de|
4 iudadanis en las  jomadas | prestar un senvicio en horario alternativo como

inoranes o aemaivas g por ejemplo implementar la jomada continua,
relacionamiento con las ciudadanias.

[ sobre los resultados de al
"Necesidad de implementacion de jomada
continua para la OAC"

Oficina de Atencion al Ciudadano

Disponer, _de _acuerdo _con _1as|

la eniidad, de un linea whatsapp donde suministren la
5 |de atencion de centros integrados sobre tramites y senicios de todal
senvcio para las ciudadanias. Ia entidad. TICS

Entiega de linea whatsapp y evidencias
divulgacion por los medios de la misma.

Direccion de tics

Disponer, de
capacidades de a entdad, do un cane| Hatiltar nea tlerica donde suministen 1a
6 e am..cm telefénico para  las|informacion sobre wramites y senvcios de todal
ciudadan Ia entidad. TICS

Entrega de linea telefonica y evidencias|
divulgacion por los medios de la misma.

Direccion de tics

Documentar las buenas précticas de|

relacionamiento con la ciudadania, a| pecopiar evidencias  sobr

parti de  los resutados de la| e SIOREE SOE o cudadnin

‘evalllacm" del senicio y medicion de| como por ejemplo toma de encuentas sobre el
que presta la oficina.

Informe con las evidencias recolectadas,

Oficina de Atencion al Ciudadano

Documerar s buenss _pracices,
rte de las acciones para el|Recopilar evidencias sobre las  buenas|
cesarrolo anual e Ja esuatsga de|pricticas de lacionamient conla chudadania
8 [senicio o relacionamiento con las|como por ejemplo toma de encuentas sobre el
Ciudadanias, en el marco del  plan|senvicio que presta la oficina. Para asi mejorar
insiitucional. Ia estrategia anualmente.

x Informe con las evidencias recolectadas,

Oficina de Atencion al Ciudadano

Emplear actividades que integren )
articulen los senvicios y tramites paral
facilitar el acceso de las ciudadanias,
a través de ferias y centros integrados
o |de senicios, como parte del desarrollo

anual de la estategia de senvicio of
relacionamiento con las ciudadanias,
en el marco del plan institucional.

Realizar ferias de tramites y senvicios a las
poblaciones para que tengan facil acceso aj
lios.

[ con evidencia de las ferias|
realizadas realizadas.

Oficina de Atencion al Ciudadano y
Secretaria General

Establecer mecanismos de medicion
segumiento para las jomadas
10 |iineran tomativas  de| Diigenciar listas de asistencia de las jomadas

erantes o altera
relacionamiento con las ciudadanias, | 'ealizadas para realizar seguimiento.

x Listas de asistencia

Oficina de Atencion al Ciudadano

Generar ayudas visuales y textuales
que faciiten lacomunicacion y e
11 |acceso ala informacion a personas en|IMplementar_Avisos y volantes de Ia
condicion de discapacidad auditiva. informacion mas importante.

Evidencia fotografica.

Oficina de Atencion al Ciudadano

denificar Tas debildades y foralezas,
en los escenarios de relacionamiento| por medio de las encuestas que se realizarén
con las ciudadanias, en los resultados  tambien tener el espacio para sugerencias y
de la evaluacion del senicio y|asi tener conocimiento de las. debildades,
medicion de a experiencia ciudadana. | respecto a relacionamiento con a ciudadania

informe con los  resultados  de las|
encuestas realizadas.

Oficina de Atencion al Ciudadano

Implementar espacios de libre an
ente jelos o musbies con
minimo de 80 cm de ancho pare ot oo modsims se tn cten o
13 P Atencién al ciudadano de manera que tengan!
fsia o con moviidad reducida (512 40 i roquerida para. personas con
Huedas) para garaniza as s e

de acceso a la m(nles(l\lctura ﬁslca de
ientdd

Evidencia fotografica.
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Oficina de Atencion al Ciudadano




FORMULA RESULTADO

Realizar una evaluacion detallada de las|
necesidades y barreras que enfrentan I
personas con discapacidad al acceder a los|
1 |idenificar necesidades y prioridades [senicios de la entidad. Esto ayudard a|
identificar las éreas prioritarias donde
requiere inversion  para  mejorar lal

necesidades / Total [ Porcentaje de necesidades
de necesidades |y barreras identificadas”
valuadas x 100

Oficina de Atencion al Ciudadano

Actualizar el sistema actual o adqu
fueva plataforma tecnologica que  ofrezcal

funcionalidades mas  avanzadas para la funcionalidades
esién de pelciones, gueles, tecamos avanzadas Porcentaje de

2 |Mejorar de la plataforma tecnoldgica | denuncias. Esto puede incluir i Plataforma tecnologica Total Direccion de tics
como scotimients an tempo real. gencracon de funcionalidades implementadas

rmes _automaticos, nolificaciones por

avanzadas posibles x
correo electionico y acceso en linea para os| 100
usuarios.

Disefiar procedimientos claros y protocolos

ot - st o Someode
sequimiento y resolucién  de _quefas, P rotocolos Porcentale de
3 [Desamollar procesos y procedimientos | SUgerencias y reclamos. Estos procedimientos y Total Oficina de Atencion al Ciudadano

leben ser ansparentes, eficientes y garantizar|
la confidencialidad de la informacion del
ciudadano, incluir losprocedimientos que|
promueven inclusion

v
de procedimientos y | protocolos implementados.
tocolos disefiad

x100

Namero de encuestas
pericdicas disefiadas | Porcentaje de encuestas

Diselar y levar a cabo encuestas peréicas
recopilar  informacion

4 [Elaborar encuestas recesidade. reerinans y opniones de s Encuestas llvadas a cabo/ | pricas disefacasy Ol e Aenana o
iudadanos, usuarios o grupos de interés| tal de encuestas | llevadas a cabo
aendidos Panitcadas)x 00

Implementar estrategias para fomentar Ia|
participacion activa de los ciudadanos en la}

mejora de los senvicios piblicos. Esto puede Nemerone
5 | Promover a participacion ciudadana |70l 2 creacion de espacios de didlogo implementadas / Total| POreeNtae de estiategias | opcing o atencion al Ciudadano
alimentacion, encuestas de satistaccion ! st implementadas
campaiias de  sensivilzacion sobre I diseadas) x 100
importancia de presentar ~sugerencias
denuncias.
Pemitr el acoeso @ formularios de]
peticiones,  quejas,  reclamos,
sugerencias y denuncias | gq ja Pagina se encuentra habilitado el acceso|
14| (PORSD) desde o mend de "Atencion| - realsacion de PQRSD x Entrega de evidencia Direccion de tics
y senvicios a la ciudadan
Pemiti el acceso a hemamientas o
instrumentos e medicién y evaluacion
i la epeiensa cudadans, desd ol i i
s giars, e | ccussta e sstcion } casenia s impinencin o sions oo s
Permitr el acceso de 1a_ofert]
insticoral de_nomacin’ bl que est 2 pgna b so e o ik Evidencia de la estencia de todos los
16| desd el men de Atenciony senicios| de acceso a rmites y senciosy consulas de x wémites y servicios dentro de Ia paginal Direccion de tics
o oo acceso a informacien poblica. web de la Alcaldia
Plcar y Sculzar T TIOMaco cargar on e e Aencion y Sanecio 3
47 [contenidaen el Meny Atencion y|iuga Ia_informacién mas importante | |evidencia de a creacien de aichos s, Direccion de ics
Sonveios  n cludacani, come | para los Usuaros puedan tener accest desdel donro do la pagina web de Ia Alcadia.

del desarrollo anual de la estrategia de| pete medio

Identificar necesidades y prioridades )
Realizar una evaluacion detallada de las

necesidades y barreas que enfrentan o

per

18 senicios de la entidad. Esto ayudard a x Informe

requiere inversion  para  mejorar la|

accesibiidad.
Mejorar la plataforma tecnologica Actualizar el sistema actual o adquirir una|
e s tnobge awe ofers
funcionalidades aas a
gestin g petilones, aweie Teclames 3

1 denuncias. Esto puede incluir caracteristicas x Plataforma tencologica

com seguimlents an Bempo ree, generacon

de informesautomaticos, notificaciones  porl

correo electidnico y acceso en linea para los
uarios.

Desarrollar procesos y procedimientos
Disefiar procedimientos claros y protocolos

estandarizados para. la_recepcion, registo,
sequimiento y resolucion  de _quejas,
deben ser ansparentes, eficentes y garantizar * Manual de proceso y procedimientos
la. confidencialidad de la informacion del
ciudadano, incluir los  procedimientos que
promueven inclusion

Flaborar encuestas D\sel\ar y llevar a cabo encuestas penomcas

recopiar  informacion Tas|
21 Recaidados mferonans  ophiones de lo x Encuestas
ciudadanos, usuarios o grupos de interés)
atendidos

Promover a participacion ciudadana |- e o eiae para fomentar fa

paricipacion activa de 10 ciudadanos en la
mejora de los senicios pablicos. Esto puede|
2 inclui la creacion de espacios de diélogo )

retroalimentacion, encuestas de satistaccion y|
campanias de  sensibilizacion  sobre  Ia
importancia de presentar  sugerencias Y|
denuncias,

x Informe.

Desamollr apliaciones mowl Desamalar una aplacion il dande os
uedan petic

2 funcionalidades  adicionales, como x| [Aplicativo movi Direccion de tics

ma
acion  relevante sobre  los|
senicios de la entidad,
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