rea de intervenciéi Componente L # Actividad Actividad Indicador Dependencia Responsable
componente
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Diligenciar el formulario de
i ico de Servicio ci
4 glspuesto por la Funuéln Pblica como Numero de Autodlagpésnc‘os 1 Secretaria de Pariicipacién Comunitaria
insumo para la planeacion de la diligenciados en la vigencia
Estrategia de relacionamiento 2025.
Socializar internamente la Politica de
Servicio al Ciudadano y Participacion Nimero de espacios de
2 Ciudadana con las distintas mero de esp . 1 Secretaria de Participacion Comunitaria
" N socializacion internas realizados
dependencias de la Alcaldia de
Palmira
Consultar con la ciudadania la Politica Nimero de espacios de consulta
3 formulada parar obtener ciudadana de la Politica de Servicio 4 Secretaria de Participacion Comunitaria
observaciones y retroalimentar el al Ciudadano y Participacion P
procedimiento Ciudadana realizados
Aprobar la Politica de Servicio al T "
Ciudadano y Participacion Ciudadana |Politica de Servicio al Ciudadano y Comité Inﬂsmuuonal de,! Gestén y
4 ’ L . T 1 Desempefio / Secretaria General /
ante el Comité Institucional de Gestion | Participacion Ciudadana aprobada 3 N L
Secretaria de Participacion Comunitaria
y Desempefio
Socializar la Politica y estratégia de Pollt]c_a de. Ser\{lm al Cludad_ano v Secretaria de Participacion Comunitaria /
o " - " |Participacion Ciudadana publicada C B "
5 Servicio al Ciudadano y Participacion . 5 1 Direccion de Tecnologia, Innovacion y
N en la pagina de transparencia de la L
Ciudadana : " Ciencia
Alcaldia de Palmira
Secretaria de Participacion Comunitaria /
" " o~ . - - Secretaria General /
6 Rea!lzlar portafolio dg tramites y Por@folm de tramites y servicios 4 Direcrion de Tecnologia, Innovacion y
servicios de cara al ciudadano realizados .
Ciencia /
Direccién de Comunicaciones
Socializar los lineamientos parala | 1o oo s para la
respuesta oportuna y de fondo de los ‘oportuna y de fgn dode
7 |derechos de peticion a las Bt 1 Secretaria Juridica
En este componente se dependencias de la Administracion ializad pel
sefialan los ajustes Municipal socializada
instituci yla
relevancia de la politica
de servicio a la Realizar un reporte mensual donde se
ciudadania dentro de las evidencien el nimero de tutelas por la |Numero de reportes de tutelas por
entidades, representado 8 vulneracion al derecho de peticion por | la vulneracion al derecho de 8 Secretaria Juridica
en el respaldo de la alta no respuesta oportuna y por falta de  [peticion realizados
direccion. respuesta de fondo
Realizar mesas de trabajo con los
9 enlaces PQRSFD para prevenir el Nimero de mesas de trabajo con 3 Secretaria de Participacion Comunitaria /
dario antijuridico por la no enlaces PQRSDF realizadas Secretaria Juridica
ion de las peticiones
xp;r:?;r:?r:::zs:g ?;:iit a Nimero de informes semanales de
10 N L vencimiento de PQRD reportados a| 48 Secretaria de Participacion Comunitaria
estrategia de seguimiento alerta o
la Alta Direccion
seméforo
Reportar Andlisis de vencimientos
i que conlleven al disefio | Nimero de Circulares de analisis
" de planes de mejoramiento por de vencimi alaAlta 4 Secretaria de Participacion Comunitaria
aquellas dependencias que aportan  |Direccion
de manera significativa al total de
icaciones vencidas en el
periodo
12 Sul_lutudgs de plar_|es de 3 Secretaria de Participacion Comunitaria
mejoramiento realizadas
Solicitudes de planes de Secretaria Juridica / Secretaria de
13 I : 3 o P
mejoramiento realizadas Participacion Comunitaria

Namero de actualizaciones del
14 programa de comunicacion piblica 1 Direccion de Comunicaciones
realizados

Actualizar el instrumento de
caracterizacion que permita obtener
informacion de los Grupos de Valor y
15 de los Grupos de Interés de la
Administracion para la toma de
decisiones en los diferentes espacios
de Servicio al Ciudadano y
Participacién Ciudadana.

Incorporar lineamientos de lenguaje
16 claro en los manuales y protocolos de
servicio al ciudadano

Instrumento de caracterizacién 1

N Secretaria de Participacion Comunitaria
actualizado

Manual de atencion al Ciudadano 1 Secretaria de Participacion Comunitaria /
actualizado Direccion de Comunicaciones
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Realizar caracterizacion de Grupos de

Numero de informes de personas

17 valor y Grupos de Interés realizados Secretaria de Participacion Comunitaria
Realizar jornadas de actualizacion de
la informacion, tramites, servicios y
procedimientos, manuales, Sistemas Direccién de Tecnologia, Innovacién
18 de informacion internos y en el Numero de jormadas realizadas noogia, ¥
¥ .. . Ciencia
Sistema Unico de Informacion de
Tramites SUIT, para la prestacion del
servicio a la ciudadania
Este componente
comprende los . . . o
- Publicar el Informe de seguimiento . Secretaria de Participacion Comunitaria /
requenrplen(os aue i trimestral a las PQRD de la Alcaldia '"‘°"!“" Consolidado de . Enlaces PQRSFD de las Dependencias /
cumplir la entidad, en 19 Ji ) analisi Seguimiento a las PQRD publicado Direcci T al N
{8rminos de procasas consol |_dando el analisis de causasa | - pégina de transparendia ireccion de ecpologla, nnovacion y
TS la Quejas, Reclamoos y Denuncias Ciencia
documentacion y
racionalizacion de
tramites y servicios, Actualizar el Manual de Atencion al
atencion oportuna de las 20 Ciudadano y los Protocolos de Manual de Atencion al Ciudadano Secretaria de Participacion Comunitaria /
peticiones que presenta Atencion para los diferentes Canales  |actualizado y publicado Secretaria General
la ciudadania y, en de Atencion disponibles
general, la existencia e
implementacion de
protocolos y estandares -, :
para la prestacion del Socializar el Manual en Atencién al
senvicio. 2 Ciudadano y Protocolos de Atencion - |Numero de sesiones de Secretaria de Participacien Comunitaria
al Ciudadano para los diferentes socializacion realizadas
Canales de Atencion
2 Numero de planes de Dependencias que representan el 95% de
mejoramiento suscritos los vencimientos de PQRD
. Cinco primeras dependencias con mayor
2 Nimero de planes de cantidad de tutelas por vulneracion del
mejoramiento suscritos L
derecho de peticion
Realizar el seguimiento a los planes
2% de mejoramiento de las Dependencias | Numero de informes de los Oficina de Control Interno
con mayor nimero de PQRD seguimientos realizados
vencidas
25 Numgrg de |nfom!es de s Oficina de Control Interno
seguimientos realizados
La gestion del talento Disefiar plan de capacitacion en
humano se constituye en Senvico al Ciudadano d_|r|g|d_a a Plan de Capacitacion en Servicio al Subsecretaria de Gestion de Talento
26 enlaces PQRSFD, funcionarios y " o
un componente y Ciudadano disefiado Humano
e e contratistas encargados del tema de
e el Senvicio al Ciudadano
joramiento del
servicio a la ciudadania, . N
pues son los servidores Capacitar en temas de servicio al
publicos quienes faciltan o7 ciudadano que propenda al Numero de capacitaciones en Subsecretaria de Gestion de Talento
aleeEsEEsad fortalecimiento de las competencias y |temas de servicio al ciudadano Humano
acceso a sus derechos, conocimientos de los servidores
dando oportuna
respuesta a sus Realizar campafias de lenguaje claro
solicitudes N o - Nimero de campaias en lenguaje Secretaria de Participacion Comuniria /
sl & para el disefo, diisién y usabilidad claro realizadas Direccion de Comunicaciones
requerimientos. de contenidos institucionales
% TNGaZaT JUTauaS UG TGSTIvoS § JoTTaE Ue o SeUTeETaUe T T
Realizar jornadas itinerantes Numero de jornadas itinerantes
los servicios i do los servicios . R L
& a los ciudadanos en el marco del institucionales a los ciudadanos Secretaria de Particpacion Ct?munltana !
; ) Enlaces de las Dependencias de la
programa de Vuelta al Barrio realizadas Alcaldia
Publicar los tramites y otros
procedimientos administratios de -\, i e Tramites de la Alcaldia
cara a la ciudadania en el Sistema gina Direccion de Tecnologia, Innovacion y
31 . ir N actualizada y documentada con L
Unico de Informacién de Tramites informe de sequimiento Ciencia
SUIT y mantener actualizada su 9
ﬁzzf d_e I_a g(es:ér; y Realizar camparias informativas para
e I eglmlen 0 de los ) promocionar y hacer difusion de los  [NGmero de camparias informativas Direccién de Comunicaciones
Icana B9 S':TIVICIO (‘_’;" d canales de atencion disponibles y la  |realizadas
U:a?:?n‘::::ﬂu:r gr: I: oferta institucional
ciudadania, usuarios o
grupos de interés. Su
propésito es que, a partir : . e
de la integracion de Rea.h?ar «‘aspaclos de dlalolg‘ol Numero de espacios de didlogo
espacios de interaccion, 33 partcpativos para la endicin de participativos para la rendicion de Secretaria de Participacion Comunitaria
. L cuentas de cada sector a su grupo de .
se ofrezca informacion, valor cuentas realizados
se facilite la relacion de
la ciudadania con la Real ios de did ;
oty e s S vt o s
se gestionen de manera 34 para partiGpa zonales para participacion de la Secretaria de Participacion Comunitaria

efectiva todas las
peticiones, tramites y

caniinine a travée da Ine.

los planes programas y proyectos
desarrollados por la Administracion

comunidad realizados
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propuesta por la

miltiples mecanismos de|
atencion que disponga la|

Realizar las sesiones del Consejo

entdad. 35 Municipal de Participacien Ciudadana Namero de sesiones realizadas Secretaria de Participacion Comunitaria
. Namero de espacios de
Contar con intérprete de lengua de R
) N participacion ciudadana que - L
36 sefias colombiana en los espacios de - Secretaria de Participacion Comunitaria
. contaron con intérprete de lengua
participacion ciudadana - )
de sefias colombiana
Realizar un autodiagndstico de Autodiagnéstico de espacios fisicos
espacios fisicos de la entidad y contar g ix sp . Subsecretaria de Gestion de Recursos
37 ) : y plan de accion en términos de ) L
con un plan de accion en términos de et . Fisicos y Servicios Generales
e accesibilidad realizados
accesibilidad
" " .. | Evaluacién de percepcion y
38 Acm?"m' !‘? evaluécmn de percepcién satisfaccion del ciudadano Secretaria de Participacion Comunitaria
y satisfaccion del ciudadano actualizada
ejercicios de (] - B "
39 formacion en materia de lenguaje IN:mer_o dtle &r:apautauones en Subsecretaria :e ri‘se:tlbn del Talento
claro en el Plan Institucional de enguaje claro umano
Capacitacion (PIC).
Toda entidad mediante
la promocion de un ) o N Campafias de divulgacion de Direccion de Comunicaciones / Todas
lenguaje ciaro debe 40 Divulgar los tramites y servicios que |tramites y servicios que offece la las Dependencias que
tener como proposito ofrece la Ad’"'n[s'_m'on municipal por | Administracién realizadas tienen tramites y OPAS
mejorar su comunicacion los dlferen_les paglna_s y re.d'es sociales|
cona ci o que maneja la
cual implica facilitar la
 comprension de la Actualizar y publicar los tres
EWEEENQUOEES instrumentos de gestion de Numero de instrumentos de gestion -
brinda. El lenguaje claro informacion de la Alcaldia: el registro . " " Secretaria General / Direccion de
N 4 A de informacién actualizados y o . o
debe garantizar la o inventario de activos de informacion, | picados Tecnologia, Innovacion y Ciencia
oemggmbre sot?re las el esquema de publicacion de
condiciones de tiempo, informacién y el indice de informacién
modo y lugar en las que lasificada y reservada
se pueden solucionar
inquietudes y realizar
ez Implementar, actualizar y publicar la
herramienta de gestion de preguntas |Herramienta de gestion de I - S
. . " Direccion de Comunicaciones / Direccién
42 frecuentes en lenguaje claro, que sirva| preguntas frecuentes actualizada y y e
. 8 - de Tecnologia, Innovacién y Ciencia
como insumo para la prestacion de | publicada
servicio de los diferentes canales.
Realizar informes de satisfaccion del Informes de percepcion respecto a
DT RE 43 Icnudtada_r;u respe(;::? ala percepcion de|, o ealizados Secretaria de Participacion Comunitaria
entidad adecue los a atencion prestada
tramites y los servicios
ofertados a las Informe de seguimiento de los . : i
iy |4 |y O e [0t Sprg e b
necesidades de los cumplimiento de los tiempos y ogia, Y
it através de establecidos
ejercicios de evaluacion
participativa de la oferta
institucional con anlisis 5 Informe de anlisis y evaluacion de Direccion de Tecnologia, Innovacion y

de pertinencia.

Identificar cuales son los tramites con
mayor y menor afluencia, y canalizar

iniciativas de ajuste de la oferta.

los tramites realizados

Ciencia










