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Introduccion

La Constitucion Politica de Colombia establece en el
articulo 2 como uno de los fines esenciales del Estado
el servicio a la comunidad.

Para dar cumplimiento a este  mandato
Constitucional, las entidades de la Administracion
Publica Nacional deben poner a disposicion los
Instrumentos, canales y recursos necesarios para
interactuar con la ciudadania y satisfacer sus
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
bajo principios de racionalidad, eficiencia, eficacia,
oportunidad y transparencia garantizando el goce
efectivo de sus derechos.
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Modelo de Servicio al Ciudadano.

;Que es?

Es un instrumento disenado por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, que sirve como
referente para el mejoramiento continuo de la atencion al ciudadano, contribuyendo a estrechar la
relacion entre los grupos de valor y la institucionalidad, viendose reflejada en el grado de satisfaccion y
conflanza que genera en nuestros usuarios, la calidad del servicio brindado y la satisfaccion de sus

necesidades

;Que se busca con este modelo?

A traves de este instrumento se busca definir los lineamientos estrategicos transversales para garantizar
el acceso efectivo, oportuno y de calidad del servicio a los ciudadanos, a sus derechos en todos los
escenarios de interaccion de los grupos de valor de la Contraloria Municipal de Pereira.




Contraloria

Municipal de Pereira

Componentes del Modelo de Servicio
Ciudadano.

Teniendo en la necesidad de implementar y adoptar las estrategias a mejorar continuamente el servicio
al ciudadano de la Entidad, a continuacion se presenta el modelo que agrupa de manera integral, los
componentes que conforman el modelo de servicio al ciudadano, teniendo en cuenta los elementos del

modelo de gestion publica efectiva al servicio de los ciudadanos de la ventanilla hacia adentro y de la
ventanilla hacia afuera, de la siguiente forma:

1. Direccionamiento estrategico.

2. Mejora de procesos y procedimientos

3. Cultura del servicio al Ciudadano

4. Mejoramiento de la infraestructura fisica y tecnologica
5. Medicion de la calidad del servicio.

6. Informacion confiable
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COMPONENTE 1

COMPONENTES

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

ACCIONES PROPUESTAS

Generar espacios en el nivel directivo (en los comites o
reuniones) para conocery viabilizar las iniciativas planteadas
desde los responsables del servicio al ciudadano.

HERRAMIENTAS

Informes Trimestrales de
Gestion de los
responsables de servicio al

ciudadano

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

Generar espacios con la alta direccion, para darles a conocer
cifras contundentes delimpacto gue genera la deficiente
atencion ciudadana, los resultfados de las encuestas de
percepcion ciudadana en cuanto al servicio y la importancia
de las PQSD dentro de la normatividad nacional, para cumplir
con la ciudadania v evitar retfrocesos en los procesos y
procedimientos al interior de la entidad.

Informes Trimestrales de
seguimiento a Encuestas
de satisfaccion

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

Planificar & implementar un seguimiento periddico al
desempeno de |las dependencias, en las actividades
relacionadas con Servicio al Ciudadano.

Informe de PQRES de la
entidad vy la la rendicién
de la cuenta.

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

Elaborar el plan de atencién al ciudadano basado en el
Modelo de atencion Departamento Administrativo de la
Funcion Publica

Documento plan de
atencion al ciudadano

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

|dentificar y gestionar la formulacion de convenios o alianzas
estratégicas con ofras entidades, para fortalecer la
participacion ciudadana.

Documentos y convenios
de Alianzas Estratégicas
con la academia y/o
otras entidades
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COMPONENTE 2

COMPONENTES

PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

Conocery adoptar el procedimiento que para la recepcion

ACCIONES PROPUESTAS

vy atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerenciasy
denuncias en la entidad.

HERRAMIENTAS

Procedimiento de PQRSD.

PROCESOS Y

Capacitar alos servidores publicos en la aplicacion vy

PROCEDIMIENTOS utilidad de la politica de proteccién de datos de la entidad.

Frograma de capacitacion
institucional (PIC]

PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

Ajustar y/o actualizar los procesos, procedimientos,
manuales o protocolos cuando se requieran segun
normatividad vigente.

Actualzacion del Manual de
Atencion ala Ciudadania.

Clasificar y determinar de acuerdo con la complejidad de

PROCEDIMIENTOS

pericodica del desempeno en torno al servicio al ciudadano,
diferentes a las obligatorias.

PROCESOS Y cada framite o servicio, los diferentes niveles de atencion, meam de rnlecer:::mr:m de
PROCEDIMIENTOS . , Denuncia, guejas v reclamos.
para darrespuestas alas solicitudes de los ciudadanacs.
PROCESOS Y Articular los sistemas de informacion con los gque cuenta la Atencion Virtual, redes
PROCEDIMIENTOS entidad en los diferentes canales para prestar servicios. sociales entre otros.
Disenar e implementar mecanismos de evaluacion . .
PROCESOS Y Indicadores de Fichas

Tecnicas Metodologia AGR.
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COMPONENTE 3

COMPONMENTES

ACCIONES PROPUESTAS

HERRAMIENTAS

Fomentar lo cultura de servicio al ciudadano en los diferentes
SERVIDORES puntos de atencion (ingresoa las instalaciones, ventanila unica, . .
: ) : . . Protocolos de servicio al ciudadano
PUBLICOS modulos de funcionarios y/o ofros donde el ciudadanotenga
acceso.
Incluiren las jornadas de induccidn y reinduccion institucional, Formacion y entrenamiento en Cultura
SERVIDORES temas de Servicio al Ciudadanoen relacion con oferta institucional, de Servicio, Codigo de Integridad y
PUEBLICOS : : . iy : .
politicas, ineamient os, pautas de atencidn, entre otfres. Valores del Servidor PUblico
Construry ejecutarun plan de entrenamientoen las lakbores de
Servicio al Ciudadano, que permita a los servidores publicos que Formacion y entrenamiento en Culturg
SERVIDORES desempernan este rol prestaruna atencion efectiva al ciudadano, de Servicio, Codigo de Integndad y
PUBLICOS . : : .
haciendouso adecuado de los sstemas, formatos, plataformasy Valores del Servidor PUblico
procedimientos dspuestos porla entidad.
Establecer un procedimient o claro, donde se determine lo manera
en que debe proceder el servidor publico, cuandorecibe solicitudes _
SERVIDORES . P . g . : p Frocedimiento de PQRSD
FUBLICOS que noson competencia de la entidad y el ciudadano insiste en
radicarla.
Hacer sequimient o continuo al comportamientoy actitud de los
SERVIDORES servidores publicos que atienden ciudadanos a través de los - .
PUBLICOS diferentes canales de atencion (diferentes a la evaluacidn de Protocolos de servicio al cludadano
desempeno).
: L. L Realzacion de capacitaciones en temas
SERVIDORES Incluir dentro del Flan Institucional de Capacitacidon el tema de . P .
: - . de atencion alciudadano y proteccion
PUBLICOS servicio al Ciudadano.
de datos personales.
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COMPONENTE 4

COMPONENTES

ACCIONES PROPUESTAS

HERRAMIENTAS

Disponer de un modulo de servicio presencial [Ventanila
Unica), un modulo virtual [SIA ATC) que cuente con las , o
- . Disposicion de personal para
condiciones adecuadas para esta atencion y la - -
. i . atencion preferente segun
COBERTURA disponibilidad de todos los elementos necesarios para , ,
. o . ineamientos del Manual de
gue los servidores publicos presten atencion completa en . ,
. e . Atencién al Usuario.
los diferentes canales de atencidn (informacion
actualizada, sistemas de consulta de informaciony.
Se cuenta con una pagina web
institucional de consulta
, , , . civdadana gue de cuenta del
Crear o mejorar los sistemas de informacion, para L e
garantizar un acceso rapido ala informacion v por ende estado de |as distintas iniciativas
COBERTURA . . . ' reqistradas. Se tiene espacio
la optimizacion de tiempos y resultfados en el servicio alos| | ]
. . ) . . . virfual a fraves del chat vy las redes
ciudadanos, haciendo mas efectiva la comunicacion, ,
sociales y se cuenta con un
aplicativo web para la recepcion
de PQRSD
Incluirmecanismos de atencion especial y preferente Protocolos de servicio al
COBERTURA para ninos, mujeres embarazadasy personas en estado | civdadano y Carta de Trato digno
de vulnerabilidad v/o de debilidad manifiesta. al Ciudadano
Evaluar la necesidad v pertinencia para generar Guia de caracterizacion de
COBERTURA informacién dirigida a diferentes grupos poblacionales en| civdadanecs, usuarios y grupos de
la pagina web. iNterés
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COMPONENTE 5

COMPONENTES ACCIONES PROPUESTAS HERRAMIENTAS

, o , o Realzacion de Capacitaciones en
CUMPLIMIENTO DE Incluir capacitaciones para los servidores publicos en la temas de Proteccion de Datos
aplicacion y utiidad del modelo de atencion al . . .
EXPECTATIVAS , - , , , o Personales, codigo de integridad v
ciudadano y codigo de intfegridad del servidor publico. . .
atencion al ciudadano.
Implementar un aplicativo web gue permite hacer
CUMPLIMIENTO DE seguimiento fiempo real de los tiempos, framites y Informe de seguimiento a PQRSD
EXPECTATIVAS respuesta de las peticiones como accion de mejora en &l semestral y anual
servicio.
CUMPLIMIENTO DE Evaluar la necesidad y pertinencia para generar Guia de caracterizacion de
EXPECTATIVAS informacion dirigida dlfgrgﬂTes grupos poblacionales en ciudadanos, tl_Jsuc:ch:us Y arupos de
la pagina web. iNnteres
CUMPLIMIENTO DE Incluir en el informe de quejas v reclamos de la entidad, |as Ablicacién de encuestas de
recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar &l P . .
EXPECTATIVAS L , percepcion del servicio.
servicio que preste la entidad.
Redalizar caracterizaciones de usuarios cuando se requieraq, . , .
CUMPLIMIENTO DE para identificar sus necesidades vy expectativas, y ajustar Gula de caracterizacion de
EXPECTATIVAS canales, servicios y framites de acuerdo con las cludadanos, lfJSUGrJGS y grupos de
o . . iNferés
caracteristicas de la poblacion a la que atiende
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COMPONENTE 6

COMPONENTES

ACCIONES PROPUESTAS

HERRAMIENTAS

Publicar en su sitio web, en la seccion de

INFORMACION transparencia y acceso a informacion publica |Publicacién anual de la Carta de Trato Digno v los

CONFIABLE los derechos de los ciudadanos y medios para informes de seguimiento a PQRSD

garantizarlos.
INFORMACION Actualizarla publicacion de la informacion a Informe de gjecucion del Plan de comunicaciones
traves del portal de la enfidad vy los diferentes ] .
CONFIABLE , N , en la pagina web v las redes.
medios utilizados por la entidad.
Difundir informacion de interes de forma clara vy

INFORMACION |veraz enla pdagina web de la entidad, basada Informes Trimestrales de Gestion de los

CONFIABLE en la politica de tratamiento de datos responsables de servicio al ciudadano

personales.
. Verificary estandarizar la informacion gue se . .

INFORMACION roborciona en los diferentes canales de IManual de atencion al usuario, Formato de

CONFIABLE Prop . recepcion de Denuncia, guejas y reclamaos.

atencion.
. . Flaboracion y presentacion de la gestion
INFORMACION Presentar anualmente la rendicion de cuentas . . . . .
. realizada por la entidad en |la vigencia a fraves
CONFIABLE de la entidad. e e
de los canales de difusion.
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