DEPARTAMENTO DE ANTIOQUIA
ALCALDIA DE APARTADO

SECRETARIA GENERAL Y DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Enamorados de

Noatas | N

PLAN DE ACCION DE ATENCION AL CIUDADANO VIGENCIA 2017

DECRETO 2641 DE 2012 ;
ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO
ESTRATEGIA ANTITRAMITES
ACCIONES INDICADOR META | RESPONSABLES EETHA DE CUMPLIMIENTO RECURSOS
ENE FEB | MAR | ABR | MAY |UN |JUL |AGO |SEP|OCT |NOV |DIC
Secretario
Identificacién de tramites | % de procesos General y
por procesos revisados y con Secretarios de
tramites asociados despacho 30
- Identificacién,
rﬂﬂﬂ._ﬁ_mn%o_oz LE documentacién de Numero de S :
. i P T ecretario
tramites y servicios de tramites y servicios General y
mayor demanda, publicados en la Secralitos da
inscripcion en SUIT y WEB e inscritos en despacho
publicacién en pagina SUIT P
WEB : 30
PRIORIZACION DE | Diagndstico de los Numero da -
TRAMITES A tramites a intervenir en la mMMmMMMOm e los M%ﬂq_%‘_: Rk
INTERVENIR vigencia : ;
) intervenir 30
Construccionde la Numero de
RACIONALIZACION estrategia de estrategias de Comité
DE TRAMITES racionalizacion de racionalizacion de antitramites
tramites tramites definidas 30
INTEROPERABILIDA | Monitoreo permanente a | numero de Comité
D loss tramuifes b antitramites
realizadas a los
tramites por el
comité antitramites | 1 30

Centro Administrativo Municipal / Cra 100 No. 103A-02
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DEPARTAMENTO DE ANTIOQUIA _
ALCALDIA DE APARTADO

SECRETARIA GENERAL Y DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Enamorados de N

bk | APARTAD

S <53 e
bt

Pricrieseio social "

Ejecutar las actividades
contempladas en el
proyecto Gestién
administrativa moderna,
eficiente y de cara al
ciudadano (Incorporar
recursos en el
presupuesto para el
desarrollo de iniciativas porcentaje de
que mejoren el servicio al | ejecucion del Secretario
ciudadano) proyecto 100 General 30
numero de planes
.. | de accién de
Formular el plan de accion atencién al
de atencién al usuario ciudadano
formulados y Secretario
aprobados 1 General 30
Establecer mecanismos —
de comunicacién directa Mératissg
entre las areas de servicio establecido para
m_. o_camam:o yla 2.6 comunicacién
Direccién para facilitar la directa (Rendicion .
toma de decisiones y el A
amm.m”mo__o de iniciativas de consejo de Gecretira
e Gobierno) 1 General 30 30 30
Disponer de un link de me:cmmﬁmﬂmm MM_W
@Mﬂwmm:_%m%aza_wzm wmm_wm: pagina web de la Secretario
FORTALECIMIENTO administracion 1 General 30
DE LOS CANALES porcentaje de Secretario
DE ATENCION _wwmmwwnm% opPortunaa | < icitudes de los Generaly
tesertadas o ias ciudadanos Secretarios de
WE Aot P atendidos despacho y jefes
oportunamente 100 de oficina X X X X X X
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DEPARTAMENTO DE ANTIOQUA ) | E
ALCALDIA DE APARTADO et |

SECRETARIA GENERAL Y DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Heatz

Prinierotosccial L

Establecer indicadores
que permitan medir el
desempefio de los
canales de atencion y
consolidar estadisticas
sobre tiempos de espera,

tiempos de atencion y numero de tablero
cantidad de ciudadanos de indicadores Secretario
atendidos. establecido 1 General 30
Revisar y ajustar el
proceso de atencion al numero de Secretario
ciudadano procesos revisados | 1 General 30
numero d epolitica
Documentar la politica publica Secretario
publica documentada 1 General 30

Realizar una propuesta de
divulgacion de
informacion en formatos
alternativos
comprensibles

(Implementar numero de

instrumentos y propuestas de

herramientas para formatos

garantizar la accesibilidad | disefiados para el

a las paginas web de las | acceso a grupos Secretario

entidades étnicos y personas General -

(Implementacion de la en situacion de subsecretaria de

NTC 5854 y Convertic). discapacidad 1 Tics 30
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DEPARTAMENTO DE ANTIOQUIA
ALCALDIA DE APARTADO

SECRETARIA GENERAL Y DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Incluir en el plan de
formacién y capacitacion
los temas relacionados
con Atencién al ciudadano
( como por ejemplo:
cultura de servicio al
ciudadano, fortalecimiento
de competencias para el
desarrollo de la labor de
servicio, innovacion en la
administracion pubica,
ética y valores del
servidor publico,

normatividad,
competencias y numero de
; habilidades personales, ejercicios de

TALENTO HUMANO - | gestién del cambio, capacitacion en Secretatie
ESTRUCTURA lenguaje claro, entre temas de atencion Gearal 2
ORGANIZACIONAL Y | otros.) al ciudadano 3 sithSeoral i de
DIRECCIONAMIENTO | (Fortalecer las orientados a los talerite Buitens
ESTRATEGICO competencias de los servidores publicos

servidores publicos que dela

atienden directamente a Administracion
los ciudadanos a través
de procesos de
cualificacion) Promover
espacios de
sensibilizacién para
fortalecer la cultura de
servicio al interior de las
entidades. Cualificar el
personal encargado de
recibir las peticiones.
Definir mecanismos de
actualizacion normativa y
cualificacion a servidores
en esta area. X X X
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DEPARTAMENTO DE ANTIOQUIA e
ALCALDIA DE APARTADO v o w9 e

SECRETARIA GENERAL Y DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS %Tfs

Establecer un reglamento
interno parala gestion del
PQRS (Incorporar en el
reglamento interno de
mecanismos para dar
prioridad a las peticiones
presentadas

por menores de edad y
aquellas relacionadas con
el reconocimiento de un
derecho fundamental)
(Identificar, documentar y
optimizar los procesos
internos para la gestion de
las peticiones, quejas y
reclamos.)

Definir e implementar
elementos de apoyo para

la interaccion con los
ciudadanos, como los
formatos para recepcion

numero de
reglamentos
internos para la

de peticiones interpuestas | gestion de las Secretario

de manera verbal. PQRS General X X
numero de

’ - fi

realizar camparias v pelas

; . informativas

informativas sobre la X

= realizadas sobre la
responsabilidad de los e
: - responsabilidad de

servidores publicos frente .
los servidores

a los derechos de los s

diidadanos publicos frente al
os derechos de los Secretario
ciudadanos General 30 30
numero de
sistemas de

Implementar un sistema asignacion de

de asignacién de nimeros | nimeros

consecutivos (manual o consecutivos Secretario

electrénico) operando General X X
numero de cartas

Elaborar y publicar en los | de trato digno

canales de atencién a la publicadas en los

carta de trato digno canales de Secretario
atencion General 30

Centro Administrativo Municipal / Cra 100 No. 103A-02 wﬁ e
5t 2
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DEPARTAMENTO DE ANTIOQUIA

ALCALDIA DE APARTADO
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2 APARTADD
SECRETARIA GENERAL Y DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MECANISMOS DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
ACCIONES INDICADOR META | RESRONSARERS | FECHADE CLINPLIMIENTO RECURSOS
ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGOS | SEP | OCT | NOV | DIC
LINEAMIENTOS DE | Disefiar en la web un'sitio | hymero de buzén
TRANSPARENCIA virtual de Buzon de de sugerencias Secretario
ACTIVA sugerentias creado 1 General 30
MONITOREO DEL Realizar anuaimente un numero de
ACCESO A LA informe de solicitudes de | informes de acceso
INFORMACION acceso a la informacién a la informacién Secretario
PUBLICA realizados 1 General 12
Conpes 3649 de 2009 Politica Nacional de Atencién al Ciudadano
Conpes 3785 de 2013 Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al servicio del ciudadano
CONPES 2623 de 2009 Crea el Sistema Nacional del servicio al ciudadano
ACCIONES INDICADOR META | RESPONSABLES |-ECHADE CUMPLIMIENTO RECURSOS
ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO |SEP |OCT|NOV |DIC
Revisar y ajustar el
procedimiento de Numero de
evaluacién de la procedimiento secretario
satisfaccion \; revisado 1 General 30
OTROS . |
i/ Secretario
General y
Feria del Senviciojal secretarios de
ciudadano ;i ferias realizadas 2 despacho 30 30

T
HE
f

!

LUIS FERNANDO LOPEZ ALCARAZ

Secretario General y de Servicios Administrativos

Aprobé
Fecha: 28/03/2017
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