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Componente 4: Mecanismos para fa Atencion al Ciudadano APRCBADC 14-ago-23

Este componente busca mejarar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de fas entidades pibiicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el efercicio de sus derechos

SubCompenentes

| Actividades

Productos

i Debendencia

*"Responsable

- Fecha

Inicio -

Fin -

" 'SEGUIMIENTO SEPTIEMBRE-

DICIEMBRE 2024

Planeacion estratégica
del servicio al ciudadano

1.- Implementar el
procedimiento de tréamite y
atencion & ciudadano -
PQRSD, en todos los procesos
internos asociados.

2.- lmplementar 2 manual de
atencién ai ciudadano en todes
los procesos internos ascciados

*Jormadas de sensibifizacion del
Frocedimianto de Tramite y
Atencion a PQRSD en todos los
proceses internos asockados.

* Manual de Atencion y Servicio
at Ciudadano implementado y
socializado

Secrataria General

11022024

30/08/2024

*Capacitacion a Personal de
Ventanilla Unica en atencion a
PQRSD de acuerde con &
procedimiento establecido enia
entidad {31/10/2024)
*Capacitacién virtual realizada por el
Proveedor del sisterna SISDOC 2.0
en Temas de PQRSD.(9/12/2024)

50%

Se evidencia la realizacién de dos
capatitaciones sobre el tema de los
PQRSD con sus respelivos registro de
las dos asistencias,

sin embargo no se evidencia soporte
de la socializacion def manual de
atencidn al ciudadano como lo estable
la actividad

3.~ Disefiar e implementar la
Palitica de atencidn af
ciudadanc

*Politica de atencion al
ciudadano aprobadas y
putlicadas en ia web,
*Implementacion de Puolitica de
atencion al ciudadano

Secretaria General

11212024

30/08/2024

hitps:/findervalle.gov.cofwp-

content/uploads/2024/0 hittpsindery
alle.gov_.cowp-
contentuploads202312PE-PO-250-
004-POLITICA-ATENCION-AL-

CHIDADAND-1. pdf

90%

Se evidencia que la pofitica de
atencidn al ciudadano fue aprobadada
an ¢l afio 2023, vy s& encuentra
publicada &n el link:

Se tiene en cuenta el informe del
FQRSD en fa implementacion y
seguimiento realizade per la tercera
linea de defensa y los informes de
autocontrol que se realizan de manera
trimestrai por parte del responsable del
procedimiento.

4.- Divuigar las Politicas usc de
sitic web, uso del internet, de
Tratamiento de datos
persanales

* Politica uso de sitic web

* Politica uso de! internet

* Politica de Tratamientc de
datos persaonales
socializadas,aprobadas y
publicadas en la web

Oficina de Sisternas

17212024

30/11/2024

hitps:/findervalle.gov.coiwp-
content/uploads/2024/07/PE-PO-250

007-PCLITICA-GENERAL-DE-
SEGURIDAD-BE-LA-
INFORMAGION pdf -
hitps:/iindervalle.gov.co/wp

80%

Se evidencia que la politica de Poiitica
uso de sitio web *
Politica uso del internet

* Politica de Tratamiento de dalos
personales se encuenira publicado en
i pie de pagina del portal web
institucional de Indervalle, sin embargo
no se logra evidenciar socializacion del
mismo en este periode del 2do
cuatrimestre, de igual manera e va
tener en cuenta ia socializacion que se
evidencio en &} primer seguimiento
para darle una totalidad del 80%




Fortalecimiento de los
canales de atencién

5.-Socializar et nuevo sitic weh
de la entidad con pardametros
de calidad: accesibilidad y
usabilidad.

*Nomero de piezas
comunicacionales elaboradas y
jornadas de sensibilizacion

Cficina de
comunicaciones y
sistemas

21312024

151212024

Contrato de actualizacion de la
pagina web IND-23-5025 CLOUD
CITY COLOMBIA SAS

B5%

En este tecer seguimiento anexan de
nueve Contrato de actualizacion de la
pagina web IND-23-5025 CLOUD CITY]
COLOMBIA SAS, Sin embargo de
acuerdo al producto entregable de esta)
actividad se evidencia piezas de
comunicacion pero no se logra
evidencias socializacicnes come por
ejemplo lista de asistencia y por ende
tiene aumentc de avance defl 85%
comparado con el 2do seguimiento
antarior.

Fortalecimiento del
talento humano al
servicio del ciudadano

6.~ Soficitar a la oficing de
talento humanoe capacitaciones
relacionadas con saervicio al
ciudadane y PQRSD.

*Capacitaciones realizadas en:
Atencion presencial, Atencion
telefonica, Atencidn online,
Atencion a ciudadanes “dificiles”,
integridad, fransparencia y lucha
contra ia corrupcion, lenguaje de
sefias,

Secretaria General-
Subgerencia
Administrativa y
financiera-Talento
Humana

1/3/2024

15/12/2024

*Capacitacion a Personal de la
Entidad en Lengua de Sefas
*Aplicacion de Autoevaluacidn de
Cadige de Integridad, *
Capacitacion Cadige de Integridad
aplicado a ia gestion Decumentat

8&%

Se sevidencia diapositivas de lengua dg|
sefas ,aplicacion de autoevahiacion de
codigo integridad, eapacitacion de
passd y dice atencién, el listado de
asislencia, sin embargo no se logra
evidenciar con claridad si el iistado de
asistencia tambien es de atencién al
ciudadano, por lo lanio el avance
porcentual es del 85%

7.- Sensibilizar a los
funcionarios y colaberadores
sobra la impertancia de emplear
el lenguaje cltaro en la
claporacién de las
comunicaciones y demas
documentos con los
lineamientos establecidos.

*Dos sociatizaciones sobre la
imporancia de emplear ef
lenguaje incluyente en la
elaboracion de fas
comunicaciones y demas
documentos.,

Secretaria General -
Oficina Talentc
Humano

17372024

1671242024

*Socialiazacién alos funcionarios de
la entidad Mediante Plezas Gréficas
creada en conjunto con la Cficina de
Comunicaciones Sobre la
Importancia e impacte positivo del
lenguaje claro en la Comunicaciones
de la Entidad.

80%

Se evidencia diapositivas de lengua de|
sefias, sin embargo no se ohserva el
listado de asistencia de las dos
sccializaciones, por lo tantc el
cumplimiento es del 80%

8.- Divulgar piezas en la pagina
web y redes scciales de la
entidad dirigido a personas en
condicion de discapacidad

*Videos basados en lenguaje
claro incluidos en la pagina web
que permitan el acceso de los
discapacitados a la informacién.

Secretaria General y
oficina de
comunicacicnes

11312024

15/12/2024

= https:/indervaile.gov.cofla-novena-
version-de-la-maraton-de-suencs-5k-
se-cumglio-con-exito-en-fa-cagital-
vallecaucana/
*hitpsHindervalie.gov.cofvalie-del-
cauca-brila-con-mas-oros-y-avanza-
a-nuevas-finales-en-los-jusgos-
nacionafes-juveniles/
*hitps:/findervalle.gov.co/kevin-
santiago-parra-un-ejemplo-de-
resifiencia-en-el-para-tenis-de-mesa-
del-valie-del-cauca/
“hitps:#indervalle. gov.cofcon-figuras-
nacionales-e-internacionales-el-
sector-paralimpico-del-valle-oro-puro
busca-aklitulo-en-ei-eje-cafetero/

100%

Se evidencia videos basados en
lenguaje claro incluidos en la pagina
web que permitan el acceso de los
discapacitados 2 la informacién.




9.- Elahorar, de manera
coordinada con las distintas
dependencias, el catendario de
eventos de la entidad en fa
vigencia 2024, para efectos de
su publicacidn en pagina webh.

*Un (1) calendario de eventos
publicade en la pagina web
segin reparte de las areas
misicnales de fa entidad.

Secretaria General -
subgerancias
misionales- Oficina de
Cemunicaciones

1/2/2024

1671212024

https:/indervalie.qgov.cofcalendario-
de-actividades/

50%

Se cuentga con la publicacion de
calendario pero no se observa las
actividades programadas, porque al
darle clic no refleja la informaeion de
las aclividades.

Es necesario programar y visibilizar las
actividades en ef calendario publicado
en pagina web.

10.-Realizar la actualizacién y
pubficacion de la carta dei trato
digno.

*Carta de trato digno publicada y
socializada a fos servidores
piblicos de la entidad.

Secretaria General-
Subgerencia
Administrativa y
financiera-Talento
Humano

2372024

30/07/2024

Link de carta traic digno publicado ¥
actualizada en
https:/indervalle.gov.celtransparenci
a-y-acceso-a-la-informacion-publical
en atencion a la ciudadania chrome-
extension:fefaidnbmnrnibpeajpeglcle
findmkaj/hittps:findervaile.gov.coiwp-
content/uploads{2024/08/carta-de-
trato-digne-ai-ciudadanc-
Indervalle.pdf

80%

Se evidencia carta trato digno
publicada en la pagina web de la
entidad; https:/findervafle.gov.cofwp-
content/uploads/2019/01/caria-de-trato
digno-al-ciudadanc-Indervaile.pdf.
Hace faita la socializacion a los
servidores pliblicos de la entidad

Se encuentra publiicada la carta de
trato digno y actualizada, sin embargo
es neceario realizar la sociglizacion de

la actualizacion de la carta de! trato

digno a los servidores publicos de la
entidad por medio capacitaciones y/o
{alleres y en diferentes medios para el
tercer perioda de evaluacién y
seguimiento de actividades
estabiecidas en e plan de accio del
componente de Atencidn al
Ciudadano.

Gestion de
relacienamiento con los
ciudadanos

11.- Disefiar piezas
comusicacicnales para
sansibilizar a los funcionarios y
colaboradores en temas de
atencién a la ciudadania y
gestion de peticiones
ciudadanas.

*Namero de piezas
comunicacicnales elaboradas y
jornadas de sensibiiizacion

Secretaria Generai-
Oficina de
comunicaciones

213/2024

30/11/2024

*Pieza creada con la oficina de
comunicaciones scbre los canales de
atencion a PQRSD en la entidad

100%

Se evidencia la pieza elaborado de
una manera muy dinamica para
sensiblizar a la ciudadania sobre

PQRSD en la entidad.

Evaluacion de gestién y
medicion de fa
percepcidn ciudadana

12.- Analizar la informacicn
sobre la percepcion de los
grupos de valor y la experiencia
del servicio, las pelicicnes,
quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que presentan los
ciudadanos, y los servicios con
mayor demanda y sus tiempos

*Cuatro (4) Informes
{rimestrales de gestion de
servicio al ciudadano con un
componente relacionado con la
percepeién de las PQRSD

de espera y de atencion

Secretaria General

marzo 3C-
junio 30-
agosto 30-

Diciembre
30 de 2024

informe de PQRSD Cuatro Trimesire
Septiembre-Octubre-Noviembre de
2024

100%

Se evidencia Informe PQRSD tercer
Trirmestre octubre | nov y diciembre
publicado en pagina web
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