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INTRODUCCION

La Constitucion Politica de Colombia, en su articulo 2, establece como fines
esenciales del Estado el servicio a la comunidad, la garantia de la efectividad de los
derechos y la participacion ciudadana en las decisiones que los afectan. En
concordancia con este mandato constitucional, la Contraloria Municipal de Pereira
adopta el Plan de Atencion al Ciudadano 2026, como un instrumento estrategico
orientado a fortalecer la relacion entre la entidad y la ciudadania, garantizando una
atencion oportuna, eficiente, transparente y de calidad.

Este Plan se construye tomando informacion de la caracterizacion de usuarios de la
entidad, la construccion del plan estratégico 2026-2029 y el plan de marketing de la
entidad con el proposito de Incorporar estandares superiores de servicio,
Innovacion institucional y enfoque al ciudadano.
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MARCO CONCEPTUAL

El Plan de Atencion al Ciudadano es un instrumento promovido por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, que orienta a las entidades publicas en la
adopcion de lineamientos para el mejoramiento continuo de la atencion,
contribuyendo al fortalecimiento de la confianza ciudadana, la satisfaccion de los
usuarios y la legitimidad institucional.

A traves de este Plan se definen estrategias transversales que permiten garantizar el
acceso efectivo, oportuno y de calidad a los servicios de la Contraloria Municipal de
Pereira, en todos los escenarios de interaccion con los grupos de valor.




MODELO DE SERVICIO

;Que es?
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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 confilanza 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 estratégicos 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.
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Objetivo General

Fortalecer el modelo de atencion al ciudadano de la Contraloria Municipal de Pereira para
la vigencia 2026, mediante la implementacion de estrategias integrales orientadas al
mejoramiento continuo del servicio, la accesibilidad, la transparencia y la participacion
ciudadana.

Objetivos Especificos

e Garantizar una atencion oportuna, eficiente y con enfoque diferencial a los ciudadanos.

e Optimizar los procesos y procedimientos asociados a la atencion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD).

e Fortalecer la cultura organizacional orientada al servicio al ciudadano.

e Modernizar y mejorar la infraestructura fisica y tecnologica destinada a la atencion.

e Implementar mecanismos de medicion y seguimiento de la calidad del servicio.

e Asegurar la disponibilidad de informacion clara, confiable y accesible.
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Componentes del Modelo de
Atencion

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 haclia afuera, de
la siguiente forma:

1. Direccionamiento estratégico.

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

Municipal de Pereira COMPONENTES ACCIONES PROPUESTAS HERRAMIENTAS

Elaborar y actualizar el Plan de Atencién al Ciudadano conforme al | Documento del Plan de Atencién al
Modelo de Servicio al Ciudadano del Departamento Administrativo | Ciudadano, matriz de articulacién con
de la Funcion Publica. MIPG.

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO Y PLANEACION

Plan de Atencién al Ciudadano
adoptado, Plan Estratégico
Institucional, acto administrativo de

Incorporar el Plan de Atencién al Ciudadano como eje estratégico
dentro de la planeacidn institucional, garantizando su alineacion
con los objetivos misionales y el Plan Estratégico de la Entidad.

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO Y PLANEACION

adopcion.
DIRECCIONAMIENTO cPI(z)af/IeC '32 ZreiLET:ar;rgs ﬁt'set:]tﬂc(:)igr?;c':(jj (Ij; ?(?rrfg :I]g (;J:c:zi(ilrfzg > :rr;oclirir:i; (jjee IZSI:rftz,sl rl];or(r;;te;sdczlee
ESTRATEGICO Y PLANEACION . . P P L ] P
directivas indicadores institucionales.

DIRECCIONAMIENTO Socializar el Plan de Atencién al Ciudadano a todos los niveles de la | Actas de socializacion, registros de

p . entidad mediante jornadas de sensibilizacién y apropiacion asistencia, material de divulgacion
ESTRATEGICO Y PLANEACION | St9ad ) Y aprop ASISTENS 5
institucional. institucional
|dentificar y gestionar la formulacion de convenios o alianzas Convenios suscritos, actas de mesas

DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO Y PLANEACION estratégicas con otras entidades y la academia, para fortalecer la | de trabajo interinstitucionales,

participacion ciudadana. informes de gestion de alianzas.
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COMPONENTE 2

COMPONENTES

ACCIONES PROPUESTAS

HERRAMIENTAS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Socializar el procedimiento para la recepcidon y atencion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD
en la entidad.

Procedimiento de PQRSD aprobado,
piezas de divulgacion, actas de
socializacion.

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Capacitar a los servidores publicos en la correcta aplicacion de
los procedimientos de atencion a la ciudadania, con énfasis en el
tratamiento y proteccién de datos personales.

Plan Institucional de Capacitacién - PIC,
registros de asistencia, Politica de
Proteccion de Datos Personales.

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Ajustar y/o actualizar los procesos, procedimientos, manuales o
protocolos conforme a la normatividad vigente y a las
necesidades institucionales.

Manual de Atencidon a la Ciudadania
actualizado, mapa de procesos
institucional, control de versiones.

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Definir y aplicar criterios de clasificacion de tramites, servicios y
solicitudes ciudadanas, de acuerdo con su complejidad,
oportunidad y nivel de atencion requerido

Lineamientos de clasificacién de
solicitudes aprobados, instructivos
internos.

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Articular los sistemas de informacion y los diferentes canales de
atencion (presencial, virtual y telefonico), garantizando una
atencioén integral, oportuna y trazable al ciudadano.

Sistemas de informacion institucionales
(SIA POAS, SIA ATC), pagina web
institucional, reportes de
interoperabilidad.

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Realizar seguimiento y evaluacién periodica al desempefio del
servicio a la ciudadania, con el fin de identificar oportunidades de
mejora y fortalecer la calidad del servicio.

Indicadores de gestion del servicio,
fichas técnicas de indicadores,
metodologia AGR, reportes de
seguimiento.
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COMPONENTE 3

COMPONENTES

ACCIONES PROPUESTAS

HERRAMIENTAS

SERVIDORES PUBLICOS

Fomentar la cultura de servicio al ciudadano en los diferentes puntos
de atencion (ingreso a las instalaciones, ventanilla Unica, mdédulos de
atencidon y demas espacios de interaccidén con la ciudadania).

Protocolos de servicio al ciudadano, piezas
de divulgacion interna, actas de
sensibilizacién.

SERVIDORES PUBLICOS

Incluir en las jornadas de induccion y reinduccion institucional los
temas de servicio al ciudadano, oferta institucional, politicas,
lineamientos y pautas de atencion.

Programas de induccién y reinduccion,
registros de asistencia, material pedagdgico
institucional.

SERVIDORES PUBLICOS

Disefiar y ejecutar un plan de entrenamiento especifico para los
servidores publicos que desempefian funciones de atencion al
ciudadano, orientado al uso adecuado de sistemas, formatos,
plataformas y procedimientos institucionales.

Plan de entrenamiento, registros de
capacitacion, evaluaciones de aprendizaje,
manuales operativos.

SERVIDORES PUBLICOS

Establecer y divulgar un procedimiento claro para la atencion de
solicitudes que no son competencia de la entidad, garantizando la
orientaciéon adecuada al ciudadano.

Procedimiento de PQRSD actualizado,
instructivos internos, piezas de divulgacion.

SERVIDORES PUBLICOS

Realizar seguimiento continuo al comportamiento, actitud y calidad del
servicio prestado por los servidores publicos que atienden ciudadanos,
independiente de la evaluacion de desemperio.

Protocolos de servicio, formatos de
seguimiento, informes de evaluacién del
servicio.

SERVIDORES PUBLICOS

Incluir de manera permanente en el Plan Institucional de Capacitacion
los temas de servicio al ciudadano, trato digno y proteccion de datos
personales.

Plan Institucional de Capacitacién - PIC,
cronogramas de capacitacion, registros de
asistencia.
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COMPONENTE 4

COMPONENTES ACCIONES PROPUESTAS HERRAMIENTAS

Disponer y mantener un modulo de atencidn presencial (Ventanilla Manual de Atencién al Usuario, asignacién de
COBERTURA L{rTlca) y.un m?qmo virtual (S.IA ATC), que cuenten con Fondmones personal para atencidn preferente, registros de

fisicas, tecnoldgicas y operativas adecuadas que permitan una Jtencién

atencion integral y oportuna. '

Mantener y actualizar los sistemas de informacion institucionales Pagina web institucional, aplicativo web de
COBERTURA Pagina web institucional, aplicativo web de recepcion de PQRSD, recepciéon de PQRSD, canales digitales (chat

garantizando el acceso agil a la informacion, la optimizacién de institucional, redes sociales), reportes de usoy

tiempos de respuesta y una comunicacion efectiva con la ciudadania. | disponibilidad de plataformas.

Implementar mecanismos de atencidn especial y preferente para Protocolos de servicio al ciudadano. Carta de
COBERTURA nlnc:, .rr’1u1deres gleStaEFﬁZ' Zersc?nsls.(;nzyores.z personas er.1 4 Trato Digno al Ciudadano, sefializacién

for; |;|.on evu ne'rt?'l'ldl j ¢ debilidad manifiesta, garantizando institucional, registros de atencion preferente.

rato digno y accesibilidad.

Evaluar la pertinencia de generar contenidos diferenciados dirigidos Gu'que caractgr}:zauon je C|uda|§1an<?is, 4
COBERTURA a distintos grupos poblacionales, de acuerdo con la caracterizacion ana |t|cf31 web, informes de actua 'Z_?C'On €

de ciudadanos, usuarios y grupos de valor. cpntenldos, encuestas de percepcion

ciudadana.

Actualizar permanentemente los criterios de accesibilidad y Informes de accesibilidad web v aiustes de

COBERTURA usabilidad en |la pagina web y en los sistemas de informacion Yl

institucionales.

usabilidad implementados.
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COMPONENTE 5

COMPONENTES

ACCIONES PROPUESTAS

HERRAMIENTAS

MEDICION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO

Fortalecer las competencias de los servidores publicos mediante
capacitaciones en la aplicacion del modelo de atencidén al ciudadano, el
Cddigo de Integridad y la proteccion de datos personales.

Plan Institucional de Capacitacion -
PIC, registros de asistencia, material de
capacitacion, evaluaciones de
aprendizaje.

MEDICION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO

Implementar y fortalecer herramientas tecnoldgicas que permitan
realizar seguimiento en tiempo real a los tiempos de tramite y
respuesta de las PQRSD, como accion de mejora continua del servicio.

Aplicativo de seguimiento PQRSD,
informes semestrales y anuales de
seguimiento, tableros de control.

MEDICION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO

Aplicar encuestas de percepcion ciudadana en todos los canales de
atencion, evaluando la calidad del servicio, oportunidad, trato recibido,
experiencia del usuario y nivel de satisfaccion.

Instrumentos de encuesta, bases de
datos de resultados, informes de
percepcién ciudadana.

MEDICION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO

Evaluar la necesidad y pertinencia de generar contenidos
diferenciados dirigidos a distintos grupos poblacionales, de acuerdo
con la caracterizacién de ciudadanos, usuarios y grupos de valor.

Guia de caracterizacion, analitica web,
informes de segmentacion de
contenidos.

MEDICION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO

Realizar procesos de caracterizacion de usuarios cuando se requiera,
con el fin de identificar necesidades, expectativas y ajustar canales,
tramites y servicios a las caracteristicas de la poblacion atendida.

Instrumentos de caracterizacién, bases
de datos, informes de resultados.

MEDICION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO

Evaluar el Plan de Atencién al Ciudadano y del Plan de Accién
Institucional en los aspectos relacionados con el servicio al ciudadano.

Informes de evaluaciéon e indicadores
de gestion.
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COMPONENTE 6

COMPONENTES

ACCIONES PROPUESTAS

HERRAMIENTAS

Publicar y mantener actualizada en el sitio web institucional, en

Publicacion de la Carta de Trato Digno al Ciudadano,

INFORMACION la seccion de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, la informes de seguimiento a PQRSD, evidencias de
CONFIABLE informacion relacionada con los derechos de los ciudadanos, los ., 5 '
: . . actualizacion web.
deberes de la entidad y los mecanismos para garantizarlos.
Actualizar permanentemente la informacion institucional a : . .
. ) _ Informes de ejecuciéon del Plan de Comunicaciones,
INFORMACION través del portal web y de los diferentes canales de . . .
S N , , | registros de publicaciones en pagina web y redes

CONFIABLE comunicacion utilizados por la entidad, garantizando coherencia | _ "~

y oportunidad en los contenidos. '
INFORMACIGN Difundir informacion de interés general de forma clara, veraz, Informes trimestrales de gestion de los responsables

accesible y en lenguaje comprensible, garantizando el de servicio al ciudadano, lineamientos de proteccién
CONFIABLE - ” \ : L

cumplimiento de la Politica de Tratamiento de Datos Personales. | de datos, piezas comunicativas.

Verificar, estandarizar y armonizar la informacion que se
INFORMACION suministra en los diferentes canales de atencién (presencial, Manual de Atencion al Usuario y formatos de
CONFIABLE telefonico y virtual), con el fin de asegurar consistencia y recepcion de denuncias, quejas y reclamos

confiabilidad.
INFORMACION Presentar anualmente la rendicion de cuentas institucional, Informe de rendicion de cuentas, piezas de
CONFIABLE garantizando el acceso a la informacién publica, la divulgacidn, registros de eventos y publicaciones

transparencia y la participacion ciudadana.

institucionales en calendario.
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& SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Municipal de Pereira

El seguimiento al Plan de Atencion al Ciudadano 2026 se realizara de manera periodica y
sistematica, con una frecuencia trimestral, a través de los responsables definidos para
cada actividad, bajo la coordinacion de la direccion de planeacion y participacion
ciudadana, con el acompanamiento de la Oficina de Control Interno. Este seguimiento
permitira verificar el nivel de cumplimiento de las actividades programadas, el logro de
las metas establecidas y el comportamiento de los indicadores definidos, asi como
identificar oportunamente desviaciones, riesgos, oportunidades de mejora y buenas
practicas institucionales.

Los resultados del seguimiento seran consolidados en informes de gestion que serviran
como Insumo para la toma de decisiones por parte de la Contralora y para el
fortalecimiento del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.




Articulacion con el Modelo Integrado
Lmraslia @ Planeacion y Gestion — MIPG

El Plan de Atencion al Ciudadano 2026 se articula de manera directa con el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, conforme a los lineamientos del Departamento Administrativo de
la Funcion Publica, especialmente con:

e Dimension 1. Talento Humano: fortalecimiento de competencias en servicio al ciudadano.

e Dimension 2. Direccionamiento Estratégico y Planeacion: inclusion del ciudadano como eje
estratégico.

e Dimension 3. Gestion con Valores para Resultados: enfoque en transparencia, integridad y
mejora continua.

e Dimension 5. Informacion y Comunicacion: acceso a informacion clara, oportuna y confiable.

e Dimension 6. Gestion del Conocimiento y la Innovacion: incorporacion de buenas practicas
de otras contralorias.

e Dimension 7. Control Interno: seguimiento, evaluacion y planes de mejora.




JOHANNA VANESSA BEDOYA
PUERTA

Contralora Municipal 2026-2029




