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Chia, Cundinamarca

Doctores

JOSE ANTONIO PARRADO

Coordinador de Empalme

LUIS CARLOS SEGURA RUBIANO

Alcalde Electo 2020-2023

Email: chiaeducadaculturalysegura@gmail.com

Asunto: Respuesta Solicitud Informacion

La Direccion de Atencién al Ciudadano se permite dar respuesta a la solicitud de
informacion radicada por el coordinador del empalme en 2 folios.

8. Informe de metas del Plan de Desarrollo 2016 — 2019

Esta respuesta corresponde a la pregunta 47.

DIMENSION POLITICO INSTITUCIONAL
SECTOR BUEN GOBIERNO - FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL
PROGRAMA DESARROLLO lNTEGRAL OPTIMO INSTITUCIONAL
~ METAPRODUCTO 205: DISENAR 4 HERRAMIENTAS | VALOR PROGRAMADO: ]
INFORMATIVAS DE ATENC?@N AL CIUDADANO (LEY.4712 3& UNIDAD DE MEDIDA:
2014 - DECRETO 103 DE 2015) DURANTE EL PERIODO DE

S TIPDDE META
GOBIERNO {{IMPLEMENTAR) ‘I
PROYECTO Fortalecimiento administrative einstitucional orientado al servncm al ciudadano |
(SR el
COMPONENTE: Fortalecimiento Institucional
AVANCE
| ESPERADO
/ : H T
ACTIVIDAD . CoNLA FUENTES PRESUPUESTALES VALOR
| ACTIVIDAD

REALIZAR CARACITACIGN DEL MANUAL DE
AL CIUDADAND A LOS SERVIDORES FUSLICDS |
. MUNICIPIS DE CHIA - NIVEL CENTRAL BMPR 20170883

z 1101 LIBRE AGIGNACION 3800300

De las cuatro herramientas planeadas se logré implementar dos, cumpliendo asi el
..20% de la meta, las herramientas se orientaron al fortalecimiento de la capacidad

iencionaleivdadano@chia, gov.co
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DIRECCION CENTRQ DE

institucional (personal de planta)

segunda fue orientada al

ciudadan

ATENCION AL CIUDADANO

socializacion del manual del ciudadano.

10. Informe de Ia Gltima auditoria interna hecha por control interno

Se anexa en 2 folios, avance al 22 de
acuerdo a la auditoria interna

ciudadano.

Es de anotar que de los 6 hallazgos, 5

encuentra al 83%.

32. Contrato mensajeria 472 de los funcionari

contratista

a traves de un programa de capacitacion: |a

0 mediante el disefio, elaboracion 'y

julio de 2019 del plan de mejoramiento de
practicada al proceso de gestién de atencion al

quedaron al 100% en cumplimiento y 1 se

0s y de la oficina local del

f NUMERO DE | OBJETO DEL CONTRATO MODALIDAD DE VALOR DEL TIEMPO DE ESTADO DT(
f ARO CONTRATO CONTRATACION CONTRATO EJECUCION CONTRATO |
[ SCRVICIO PARA LA S
i DISTRIBUCION DE LAS
" COMUNICACIONES
f OFICIALES PRODUCIDAS J
i POR | AS DEPFNDENCIAS 9 MFSFS FN ‘
| DE LA ALCALDIA (TERMINACION | EJECUCION ;
f MUNICIPAL DE CHIA A ) 20 DE ASUMIDO |
{2015 2019-CT-363 NIVEL URBANO, CONTRATACION $47.869.458 | DICIEMBRE DE POR LA
REGIONAL Y NAGIONAL, DIRECTA 2019) DIRECCION
CON PRUEBA Y/0Q DESDE JUNIO
L CERHFICACION DE DE 2019

ENTREGA

-]

Este contrato se liquida el 20 de Diciembre de 2019. De acuerdo a las directrices

del Sr. Alcalde actual y electo se acordo iniciar un nu

Enero de 2020.

35. Software de correspondencia Corrycom, contrato, s

actualizacion soporte técnico.

€V0 contrato hasta el 20 de

oftware, reportes de

De acuerdo a las funciones asignadas a la Oficina de las TIC, son los
responsables de los reportes de actualizacion y soporte técnico.

36. Sistema PQRS, términos de respuesta

Cra 1T No 11-67 PBX: 884 4444 Ext. 4200 - 420]
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ATENCION AL CIUDADANO
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ALCALDIA
MUNICIPAL
DE CHIA

DERECHOS DE PETICION 1.824 1.988 2.100 2.385
QUEJAS 135 708 417 484
FETICIONES VIRTUALES 11 100 577 460
TOTALES 1.970 2.796 3.094 3.329

DERECHOS DE PETICION 90% 90% 89% 65%
QUEJAS 76% 96% 70% 56%
PQRS VIRTUALES 64% 72% 66% 59%

Las estadisticas muestran el comportamiento de las PQRS para las vigencias
2016 a 2019, resaltando que la oportunidad de respuesta en los tiempos
establecidos por la Ley 1755 de 2015 para los afios 2016 (90%), 2017 (90%),
2018 (89%), por lo cual se recomienda brindar lineamientos institucionales que
permita a los servidores publicos conocer los protocolos de la Alcaldia de Chia
para atender el tema.

38. Evidencia de garantia de continuidad contrato 472.

Esta respuesta corresponde a la pregunta 32 donde se presenta la respuesta.

39. Indicadores de gestion en metas de radicacion

EXTERNA 3.008 3.780 3.427 3,335 3.834 20,240
IVENTANILLA VIRTUAL 34 66 36 80 37 316
TOTAL 7.402 9.175 8.537 9.418 7.872 51.388

Cro 17 vis 11-67 PBX: 884 4444 Exl. 4200 - 4201 4
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DIRECCION CENTRO DE
ATENCION AL CIUDADANO

Teniendo en cuenta la anterior informacion, a continuacién se relaciona el
siguiente cuadro generado desde el 01 de junio hasta noviembre de 2019 en el
cual se muestra el numero de radicaciones desagregado por tipo de radicacion

40. Acciones y evidencias de trabajo periédico en el SUIT

El trabajo se desarrollé mediante la conformacion de grupo de enlaces nombrados

por las dependencias quienes fueron capacitados en el Sistema SUIT.
DEPENDENCIA ~|PROCE? ~|RESPONSABLE iNombre -
Oficina Asesora Juridica T Luz Aurcra Espinoza Tovar Leidy Miled Vega Mojica
Dxrecqo.n de Sistemas de Informacion y T Oriando Hernandez Cholo Tito Enrique Casilimas Diaz
Estadistica

T Andrés Mauricio Gonzalez Rojas
Direscién de Ordenamiento Territorial y Plusvalia |T Hilda Alfonso Parada Juan David Lopez Castro
Direccién de Urbanismo T Hector Orlando Ruiz Diana Magali Diaz Avila
Direccion de Servcios Administrativos oPA Hector Leonardo Campos Migue! Felipe Barragan Arriero
Direccién Centro de Atencion al Ciudadano OPA Oscar Javier Rodriguez Luz Elena Chawez Pefia
SECRETAR[A DE GOBIERNO T Jose William Arias Garcia Sandra Viviana Gonzédlez Gonzalez
Direccion de Seguridad y Convivencia Ciudadana OPA Javier Franco Pinzon
Direccion de Asuntos Etnicos. Raciales, . .

‘ ' A an Carlos Villamil i fi

Religiosos y Posconflicto op Juan Carlos Villam! Adriana Vasquez Mufioz
Dwecqon de Derechos y Resolucion de T Magrolia Arias (AF) Claudia Judith Cordoba Guaba.
Conflictos - -
Direccion de Rentas T Tomas Alirio Tovas Vera Euclides Gornez Forero
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL OPA Maria Ximena Galvs Ramos Doris Amparo Amaya Pulido
Direccién de Ciudadania Juvenil OPA Alejandra Garzon Alarcon Maria Leonor Bossa Urbina
Direccién de Accion Social OPA Claudia Patricia Bernal Barrrera {Jennyfer Alexandra Parra Mejia
Direccion de Cultura OPA Mario Ernesto Delgado Arana |Cindi Yuliet Latorre Bernal
SECRETARIA DE EDUCACION T Luis Fernando Delgado Espitia |Juan Carlos Castro Hernandez
Direccion de Saitud Puablica T Carlos Jose Parra Neira Jorge Antonio Gémez Tovar
Direccion de Vigilancia y Control T Miguel Ignacio Rodriguez Luis Eduardo Ruiz Torres
Direccidn .de Desarrollo Agropecuario y T Jaime Sanchez Juan Caros Coral Patifio
Empresarial

T Ludy Astrid Pinzén Bayona
Direccion de Turismo OPA Pacla Andrea Mufioz Garcia Nubia Elena Lopez Tafur
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE T Algjandro Jose Garzon B Paula Carclina Zuluaga Catafio
SECRETARIA DE PARTICIPACION T Jaime Eduardo Mufioz Vera

CIUDADANA Y ACCION COMUNITARIA

Carlos Eduardo Guitarrero Bustos J

Junto con gestion documental, calidad y atencion al ciudadano se inicio la revision
de los procesos y procedimientos relacionados con tramites, los cuales deben ser
aprobados por el comite institucional de gestion y desempefio con el fin de

publicar los tramites.
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DE CHIA

Se recomienda actualizar y adoptar el manual de procesos y procedimientos para
dar cumplimiento al SUIT, Segun el articulo 2 de la Ley 962 de 2005 1 y del
Decreto Ley 019 de 2012.

41. Inventario de la caracterizacion de tramites y servicios y estado actual en
el SUIT

Se anexa listado en 5 Folios. Es importante anotar que la caracterizacion
corresponde a los procedimientos y el inventario a los tramites.

42. Informe del ultimo reporte de actualizacion SUIT
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Este reporte fue tomado del SUIT.

44. Informe de contratos y OPS de la dependencia

1y
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DIRECCION CENTRO DE
ATENCION AL CIUDADANO

ALCALDIA
MUNICIPAL

¥ B
DE CHiA
P NUMERC DE | OBJETO DEL CONTRATS MODALIDAD DE VALOR DEL TIEMPO DE ESTADD DEL |
| AND | CONTRATO CONTRATACION CONTRATO EJECUCION CONTRATO |
‘ i SERVICIO PARA LA i i
| DISTRIBUCION DE LAS i ;
; COMUNICACIONES | :
i OFICIALES PRODUCGIDAS | r‘
i ] POR LAS DEPENDENCIAS 9 MESES EN ’
: | DE LAALCALDIA (TERMINACION | EJECUCION
: [ MUNICIPAL DE CHiAa A 20 0bE ASUMIDO !
2019 2019-CT-363 NIVEL URBANO, COMTRATACION $47.669.458 | DICIEMBRE DE POR LA |
| ]l REGIONAL Y MACIONAL. DIRECTA 2019) DIRECCION J
: | CON PRUEBA YO DESDE JUNIO |
i i CERFIFICACION DE DE 2019 |
. i ENTREGA ‘
| PRESTACION DF EN ]
5‘ SERVICIOS DE APOYO A FJECUCION |
12019 | 2019-CT 165 LA GESTION PARA LA CONTRATACION $ 24 770.940 320 DIAS ASUMIDO !
| i ENTREGA Y REGIBO DE DIRECTA (TERMINACION POR LA |
! | CORRESPONDENCIA 31 DE DIRECCION |
I | QUE SE PRESENTE EN LA DICIEMBRE DE | DESDE JUNiD |
L i ALCALDIA DE CHIA 2019 DE 2018 |

52. Mapa de riesgos de gestion y de corrupcién

La Direccién de Atencion al Ciudadano no
vigencia 2019.
encuentra disponible en el siguiente link:

El' Plan Anticorrupcién y de Atencion al

presento riesgos de corrupcion para la
Ciudadano 2019, se

https://www.chia—cundinamarca.gov.co/index.php/ley—1712-tra nsparencia/anticorrupcion/anti-

corrupcion-2019/plan-anticorru pcion-2019.

Cordialmente,

Directora Centro de Atencién al Ciudadano

Anexo lo anunciado en 7 folios.
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Relacién de tramites Registrados en el SUIT
Direccién Centro de Atencion al Ciudadano

No

5ISBEN

Encuesta dei sistema de identificacidn y clasificacidn de potenciales beneficiarios de progra:nas sociales - SISBEN

Retiro de personas de la base de datos del sistema de identificacion y clasificacién de potenciales beneficiarios
de programas sociales - SISBEN

Retiro de un hogar de la base de datos del sistema de identificacion y clasificacién de potenciales beneficiarios
de programas sociales - SISBEN

Actualizacion de datos de identificacion en la base del sistema de identificacion y clasificacidn de potenciales
beneficiarios de programas sociales — SISBEN

Inclusion de personas en la base de datos del sistema de identificacién y clasificacién de potenciales
beneficiarios de programas sociales - SISBEN

No | ORGANIZACIONES COMUNALES DE PRIMERO Y SEGUNDO GRADO

& linscripcion de dignatarios de las organizaciones comunales de primero y segundo grado

7 IInscripcion o reforma de estatutos de las organizaciones comunales de primero y segundo grado

® |Apertura y registro de libros de las organizaciones comunales de primero y segundo grado

Reconocimiento de personeria juridica de los organismos de accion comunal de primero y segundo grado

10 {Cancelacion de la personeria juridica de las organizaciones comunales de primero y segundo grado

.. |Certificacion de la personerfa juridica y representacion legal de las organizaciones comunales de primero y
" |segundo grado

No [HVIPUESTOS . . Con

12 |Registro de contribuyentes del impuesto de industria y comercio

12 [Modificacién en el registro de contribuyentes del impuesto de industria y comercio y avisos y tableros
14 |impuesto de industria y comercio y su complementario de avisos y tableros

1s |Cancelacion del registro de contribuyentes del impuesto de industria y comercio

16 |Exencion del impuesto de industria y comercio

17 l[Impuesto predial unificado

18 1Exencion del impuesto predial unificado

15 |lmpuesto de delineacion urbana

20 [Impuesto a la publicidad visual exterior

21 |Impuesto de espectaculos publicos

22 |[Exencion del impuesto de especticulos publicos

22 | Derechos de explotacién de juegos de suerte y azar en la modalidad de rifas

24 [Impuesto sobre el servicio de alumbrado publico

25 {Impuesto sobre casinos y juegos permitidos

26 |Impuesto al degliello de ganado menor

27 [Impuesto a las ventas por el sistema de clubes

75 1Sobretasa municipal o distrital a la gasolina motor

2¢ |Contribucion por valorizacion

3 |Facilidades de pago para los deudores de obligaciones tributarias

31 |Devolucion y/o compensacién de pagos en exceso y pagos de lo no debido

3> | Devolucién y/o compensacién de pagos en exceso y pagos de lo no debido por conceptos no tributarios

33 |Facilidades de pago para los deudores morosos de obligaciones no tributarias

34 |Correccidn de errores e inconsistencias en las declaraciones y recibos de pago

No |SISBEN '

Encuesta del sistema de identificacién y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales - SISBEN

Paging 1 de Tramites_suit?2019




Retiro de personas de la base de datos del sistema de identificacién y clasificacidn de potenciales beneficiarios
de programas sociales - SISBEN

37

Retiro de un hogar de la base de datos del sistema de identificacidn y clasificacion de potenciales beneficiarios
de programas sociales - SISBEN

Actualizacion de datos de identificacion en la base del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales
beneficiarios de programas sociales — SISBEN

Inclusion de personas en la base de datos del sistema de identificacién y clasificacién de potenciales
beneficiarios de programas sociales - SISBEN

ORGANIZACIONES COMUNALES DE PRIMERO Y SEGUNDG GRADO

[nscripcion de dignatarios de las organizaciones comunales de primero y segundo grado

Inscripcion o reforma de estatutos de las organizaciones comunales de primero y segundo grado

> |Apertura v registro de libros de las organizaciones comunales de primero v segundo grado

Reconocimiento de personeria juridica de los organismos de accién comunal de primero y segundo grado

4

Cancelacion de la personeria juridica de las organizaciones comunales de primero y segundo grado

45

Certificacion de Ta personeria juridica y representacion legal de 1as organizaciones comunales de primeroy

segiindn sradn

IMPUESTOS

Registro de contribuyentes del impuesto de industria y comercio

Modificacion en el registro de contribuyentes def impuesto de industria y comercio y avisos y tableros

Impuesto de industria v comercio v su complementario de avisos v tableros

¢ |Cancelacion del registro de contribuyentes del impuesto de industria y comercio

Exencidn del impuesto de industria y comercio

Impuesto predial unificado

Exencidn del impuesto predial unificado

Impuesto de delineacion urbana

Impuesto a la publicidad visual exterior

Impuesto de espectaculos publicos

Exencion del impuesto de espectéculos plblicos

Derechos de explotacion de juegos de suerte y azar en la modalidad de rifas

Impuesto sobre el servicio de alumbrado publico

Impuesto sobre casinos y juegos permitidos

impuesto al degliello de ganado menor

Impuesto a las ventas por el sistema de clubes

Sobretasa municipal o distrital a la gasolina motor

Contribucidn por valorizacién

Facilidades de pago para los deudores de obligaciones tributarias

> |Devolucion y/o compensacion de pagos en exceso y pagos de lo no debido

Devolucion y/o compensacién de pagos en exceso y pagos de lo no debido por conceptos no tributarios

Facilidades de pago para los deudores morosos de obligaciones no tributarias

Correccion de errores e inconsistencias en las declaraciones y recibos de pago

o |PERMISOS Y AUTORIZACIONES

Registro de la publicidad exterior visual

Permiso para espectdculos pdblicos diferentes a las artes escénicas

Permiso para espectaculos pUblicos de las artes escénicas en escenarios no habilitado

Reconocimiento de escenarios habilitados y permiso para la realizacion de espectdculos publicos de las artes
escénicas

Préstamo de parques y/o escenarios deportivos para realizacidn de espectdculos de las artes escénicas

Permiso para demostraciones publicas de pélvora, articulos pirotécnicos o fuegos artificiales

Determinantes para la formulacion de planes parciales
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Formulacidn y radicacion del proyecto del plan parcial

Determinantes para el ajuste de un plan parcial

Ajuste de un Plan Parcial Adoptado

Incorporacion y entrega de las dreas de cesion a favor del municipio

Consulta preliminar para la formulacién de planes de implantacion

Formulacién del proyecto de plan de implantacién

Consulta preliminar para la formulacion de planes de regularizacién

Formulacién del proyecto de plan de regularizacion

Autorizacién para la operacion de juegos de suerte y azar en la modalidad de rifas

Concepto previo favorable para la realizacion de juegos de suerte y azar localizados

Concepto de excepcion de juegos de suerte y azar en la modalidad de promocionales

Concepto de excepcidn de juegos de suerte y azar en la modalidad de rifas

36

Acreditacion como distribuidor minorista de combustibles liquidos derivados del petréleo

Prorroga de sorteo de rifas

Devolucion de elementos retenidos por ocupacién ilegal del espacio publico

Registro de perros potencialmente peligrosos

Registro de marcas de ganado

Registro de las personas que realicen la actividad de barequeo

Autorizacién para la operacion de juegos de suerte y azar en la modalidad de promocionales

Participacidn en plusvalia

Auxilio para gastos de sepelio

> |CERTIFICACIONES - CONCEPTOS

Certificado permiso de ocupacién

Certificado de residencia

Concepto del uso del suelo

Concepto de norma urbanistica

_|Certificado de residencia para personas que residen en el territorio del 4rea de influencia de los proyectos de

exploracién y explotacién petrolera y minera

Certificado de paz y salvo

Certificado de riesgos de predios

» {EDUCACION

Licencia de funcionamiento para las instituciones promovidas por particulares que ofrezcan el servicio educativo
para el trabajo y el desarroilo humano

. |Registro o renovacién de programas de las instituciones promovidas por particulares que ofrezcan el servicio

educativo para el trabajo y el desarrolio humano

Licencia de funcionamiento de instituciones educativas gque ofrezcan programas de educacién formal de adultos

. ILicencia de funcionamiento para establecimientos educativos promovidos por particulares para prestar el
_|servicio publico educativo en los niveles de preescolar, basica y media

Certificado de existencia y representacion legal de las instituciones de educacién para el trabajo y el desarrollo
humano

Fusidn o conversidn de establecimientos educativos oficiales

Seguro por muerte a beneficiarios de docentes oficiales

Pensidn de jubilacién para docentes oficiales

Pensidn de jubilacién por aportes

Pensidn de retiro por vejez para docentes oficiales

Pension de retiro de invalidez para docentes oficiales

m

Pension post-mortem para beneficiarios de docentes oficiales

Sustitucion pensional para docentes oficiales
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115 | Reliquidacion pensional para docentes oficiales
116 |Cesantias parciales para docentes oficiales
Cesantia definitiva para docentes oficiales

-
o
=

118 1Cesantias definitivas a beneficiarios de un docente fallecido

119 1Ascenso en el escalafdn nacional docente

120 [Ascenso o reubicacidn de nivel salarial en el escalafén docente

12: |Auxilio funerario por fallecimiento de un docente pensionado

122 iAmpliacién del servicio educativo

123 |Cambio de sede de un establecimiento educativo

122 1Cambio de nombre o razdn social de un establecimiento educativo estatal o privado

125 [Cambio de propietario de un establecimiento educativo

26| Cierre temporal o definitivo de programas de educacién para el trabajo y el desarrollo humano
12/1Registro de firmas de rectores, directores y secretario{a)s de establecimientos educativos
128 | Clasificacion en el régimen de educacion a un establecimiento educativo privado
t2¢1Clausura de un establecimiento educativo oficial o privado

130 |Autorizacién de calendario académico especial

31 ]Concesion de reconocimiento de un establecimiento educativo oficial

132 Duplicaciones de diplomas y modificaciones del registro del titulo

No |CATASTRO

: {Cambio de propietario o poseedor de un bien inmueble

133 Englobe o desenglobe de dos 0 mas predios

135 | Incorporacion de obras fisicas en los predios sometidos o no sometidos al régimen de propiedad horizontal

135 |Revision de avaluo catastral de un predio

Cambios producidos por la inscripcion de predios o mejoras por edificaciones no declaradas u omitidas durante
el proceso de formacién o actualizacién del catastro

138 [Rectificacién de éreas y linderos

139 |Autoestimacién del avaltio catastral

140 | Certificado catastral

141 |Rectificaciones de la informacién catastrat

Mo {OTROS

141/Vacunacion antirrébica de caninos y felinos

143 |Esterilizacién de caninas y felinas

144 | Asistencia Técnica Rural

1451 Supervisién delegados de sorteos y concursos

LESTIMADO POR CATEGORIA

N/A
‘ Numero de municipios por categoria = 1101
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PROCESO: PROCESO DE EMPALME
DEPENDENCIA: DIRECCION CENTRO DE ATENCION AL CIUDADANO
RESPONSABLE DE LA REUNION: MARIA DEL ROSARIO HERNANDEZ
NATURALEZA DE LA REUNION: EMPALME
ACTA N° 01 FECHA 09 DE DICIEMBRE DE 2019
LUGAR DESPACHO SECRETARIA GENERAL
NUMERO DE
EO ELECTRONICO
NOMBRE IDENTRIEIEACION CARGO CORREO
DIANA RODRIGUEZ 35477240 COMITE EMPALME
ANDRES FELIPE ZORRO 1072707117 COMITE EMPALME
JENNIFER GARZON 53910820 COMITE EMPALME
JAIME MOLINA 1072664692 COMITE EMPELME
ELIZABETH SECRETARIA DE
20471710
ASISTENTES RODRIGUEZ DESPACHO
MARIA DEL ROSARIO
HERNANDES 35475437 DIRECTORA
GINA CORREDOR PROFESIONAL
RUEDA ARECHD UNIVERSITARIO
LUZ ELENA CHAVEZ PROFESIONAL
PENA el UNIVERSITARIO
PROFESIONAL
LEONOR VALENCIA 20471710 o e
PROFESIONAL
JENNIFER HUESO CELY 1072649649 idndie =g
CAMILO CORTES PROFESIONAL
PARRA 103700085 UNIVERSITARIO

1. OBIETIVO DE LA REUNION

PROCESO DE EMPALME DIRECCION CENTRO DE ATENCION AL CIUDADANO

2. ORDEN DEL DiA

Presentacién Empalme Direccién Centro de Atencién al Ciudadano.
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3. DESARROLLO DEL ORDEN DEL DIiA

Se da inicio a la intervencion de la Dra. Maria del Rosario Herndndez — Directora en el cual se explica el contenido
de la presentacion de empalme.

El primer punto es la explicacién de las funciones de la Direccién Centro de Atencidn al Ciudadano.

Se describe el personal de planta, para lo cual se cuenta que en carrera administrativa hay 3 personas, 11
personas en periodo de prueba de carrera administrativa, 7 personas en provisionalidad (en cargos nuevos de la
restructuracion 4 y 3 que no han salido por concurso), 1 supernumerario que apoya una restriccién médica y un
contratista mensajero que su contrato termina el 31 de diciembre.

Dentro de los canales de atencién al ciudadano se ha logrado fortalecerlos, en cuanto al canal virtual se tiene
pdagina web y los correos institucionales.

Se tiene el canal presencial, el cual es la ventanilla en el drea de radicacion.

Se tiene el canal telefénico que es el primer contacto con el ciudadano y la administracion, este se debe
fortalecer.

Se tienen 18 buzones de sugerencias en las diferentes dependencias, para lo cual se tiene un formato
establecido. Se tiene un funcionario quien hace un recorrido semanal, recoge las solicitudes y se radican en el
sistema corrycom, se remite a la responsable y se da su tramite.

En cuanto al canal virtual se da cumplimiento a lo que corresponde al gobierno en linea, se manejan los procesos
del SUIT y demds proyectos que se preste la entidad publica.

Dentro del proceso de radicacion y correspondencia se tienen tres puntos importantes: radicacién interna,
radicacién externa (se cuenta el estado del contrato 4/72 que iria hasta el mes de enero o de febrero de 2020
para dar continuidad al servicio), radicacién de ventanilla virtual a través de la pagina web y de los correos
institucionales.

La profesional Gina habla del tema de las radicaciones desde julio hasta la fecha, ademds habla de las estadisticas
a corte 30 de noviembre de los derechos de peticién y PQRS, con su respectiva oportunidad de respuesta dentro

de los términos.

En cuanto al canal telefénico comenta que es un tema algido ya que es un canal que usan mucho los ciudadanos,

Pagina 2 de 5
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La profesional Jennifer explica el estado y avance de la meta 205 del Plan de Desarrollo referente al Disefio de 4
herramientas de Atencién al Ciudadano.

La Dra. Elizabeth aclara que la Direccién de Atencién al Ciudadano no ha tenido la suficiente importancia respecto
al tema de infraestructura y la implementacién de sus politicas, ademas recomienda que en el tema de Derechos
de Peticién sea unificado dentro de esta Direccidn la respuesta oportuna.

La profesional Luz Elena menciona que se realizé un diagnéstico de los puntos de atencién en los diferentes sedes
y dependencias, el cual se podria analizarse para realizar estrategias mientras el CAM se entrega completamente.

El sefior Andrés pregunta que, en cuanto a las herramientas de atencién al ciudadano, si se alcanzaron a pensar
las otras dos que no se ejecutaron con la meta 205.

La profesional Luz Elena contesta que si se tenian planeadas y proyectadas, pero no se pudo llevar a cabo su
ejecucién, en cuanto a la infraestructura tecnolégica.

La Sra. Diana menciona que hay mucho ciudadano que no maneja tecnologia, y son las personas que se les debe
tener en cuenta, es importante analizar el diagnéstico para fortalecer la Atencién al Ciudadano.

La profesional Luz Elena comenta que se deben fortalecer los mecanismos tecnolégicos, como la firma digital,
hace falta estrategia institucional.

La profesional menciona que ya ha mejorado la oportunidad de respuesta de las PQRS y Derechos de Peticién.
La profesional Jennifer menciona el estado de los contratos de la Direccion, y se comenta que se va a realizar un
contrato nuevo desde el 21 de diciembre con la empresa 4/72 para el correo certificado, postexpress, distribuidor

motorizado hasta enero de 2020.

La Dra. Maria de Rosario da unas recomendaciones para el funcionamiento de la Direccién que se pueden tener
en cuenta el préximo afio.

El sefior Andrés pregunta ¢si se tiene alguna estadistica de atencién a poblacién vulnerables, mujeres
embarazadas, discapacidad?

La Profesional Luz Elena dice que no se mide estadisticamente esta atencién, obviamente la atencién se prioriza,
pero nos e tienen datos de personas atendidas en esta situacion.
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pero el 37% no logra una comunicacién efectiva con la entidad, menciona todas las estadisticas en cuanto a
llamadas no contestadas, fallidas, respondidas.

La oficina TIC envia las estadisticas, a las dependencias que tengan los rendimientos mas bajos se les envia
requerimientos para que realicen su plan de mejoramiento.

La Dra. Elizabeth menciona que solo se tiene una persona contestando el conmutador y recomienda que la nueva
administracién tenga un call center, para que varias personas den solucién a la ciudadania, es algo que realmente
necesita atencion. Tics es la dependencia que el Alcalde encargo para analizar ese tema.

La Sra. Diana menciona que nadie contesta y que esa no es la idea.

El sefior Andrés menciona que tiene entendido que se debe manejar un nimero determinado de radicacién en
cuanto a comunicaciones. ¢Y pregunta cudl es ese nimero?

La profesional Luz Elena menciona que a medida que llegan las comunicaciones se radican, si no se puede el
mismo dia, se radican al dia siguiente.

El sefior Andrés pregunta que si es decir que ¢se demoran mas de dos dias?

A lo cual la profesional luz Elena responden que claramente cuando el volumen es altisimo, pero no mas de tres
dias. Ademds, menciona que se debe fortalecer el canal de intranet entre dependencias , son 500
comunicaciones diarias que se radican y 5 personas que hacen este trabajo.

La profesional Gina menciona la encuesta de percepcién a la ciudadania, la cual se aplicé la semana del 2 de
diciembre, se realizé con treinta estudiantes del SENA, los resultados estan en proceso de tabulacién.

La profesional Luz Elena habla del SUIT, cuenta a lo que se refiere la Politica de Racionalizaciéon de Tramites y su
relacién con el Plan Anticorrupcién y el SUIT.

Lo que busca la politica es que las entidades determinen e inscriban sus tramites, esta herramienta SUIT estd
administrada por la direccién centro de atencién al ciudadano, como entidad de categoria 1 debemos tener 188
tramites inscritos, |a alcaldia tiene a la fecha 60 tramites es decir el 31.9 %.

La Direccién disefio una estrategia de trabajo que era que cada dependencia asignara un profesional que
administre el sistema, un lider, lo cuales crearon un equipo y se identificaron procesos y procedimientos. Los
cuales al ser identificados deben ser aprobados por el comité, apenas a la fecha se estan identificando algunos.
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La Dra. Maria del Rosario menciona que quiere hacer énfasis en el cuestionario con numero de radicado
20199999935825 de 3 de diciembre de 2019, el cual esta dirigido a la Dra. Elizabeth radicado por el Dr. Luis
Carlos Segura- Alcalde Electo, con el fin de dar claridad y respuesta al mismo, para lo cual lee el cuestionario e
indica sus respuestas y se anexan la presentacién que es soporte de ello.

4. ANEXOS

e Lista de asistencia en 1 folio
e Presentacion de la Direccién Centro de Atencidn al Ciudadano en 21 folios.

5. COMPROMISOS

FECHA DE

ACTIVIDAD RESPONSABLE COMPROMISO

6. FIRMAS

@%4%
A RODRIGU

COMITE DE E LME

(fmA.\_,
RZO
ITE DE EMPALME
a
e — N

C ™
{ . /[ L‘:L( LLK L,(_:)
ELIZABETH RODRIGUEZ

SECRETARIA GENERAL DIRECTORA CENTRO DE ATENCION AL CIHUDADANO

1a0im

R RUEDA LUZ ELENA CHAVEZ PENA
PROFESIONAL UNIVERSITARIO DCAC PROFESIONAL UNIVERSITARIO DCAC
o o
S s D
AN ({Farza i
L VALENCIA JENNIFER HUESO CELY

PROFESIONAL UNIVERSITARIO DCAC PROFESIONAL UNIVERSITARIO DCAC

PROFESIONAL UNIVERSITARIO CONTROL INTERNO
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