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Resumen

El presente trabajo muestra una propuesta de mejora el en proceso de Servicio y Atencion
al ciudadano de la alcaldia de Armenia, de manera transversal a la Politica de Servicio al
Ciudadano, perteneciente al Modelo Integrado de Planeacion y Gestién MIPG. Para la ejecucion
del trabajo, inicialmente se realiz6 una fase diagnostica, a través de, andlisis de los resultados
FURAG de la Politica de Servicio al Ciudadano, realizacién y aplicacion de encuestas a
servidores publicos y ciudadanos, disefio de un formato de observacién, aplicacion de una
entrevista al tutor de la entidad, y finalmente el analisis diagnostico, a través del disefio de
matrices DOFA y CAME.

Luego, se formula el plan de mejora, donde se plasmaron las acciones de mejoras que
pueden contrarrestar las falencias halladas en proceso de Servicio y Atencién al Ciudadano,
todas encaminadas para dar cumplimiento a los requerimientos del Departamento Administrativo
de la Funcion Pablica DAFP.

Por Gltimo, se realiz6 se validaron las acciones de mejora de caracter administrativo,
donde se validé e implement6: la Creacion de la Politica de Servicio al Ciudadano,
Actualizacion del Portafolio de Servicio de los procesos misionales y Actualizacion de la Carta
del trato Digno. Ademas, se validd y dejé como propuesta la guia de caracterizacion de grupos
de valor de la alcaldia de Armenia, Quindio.

Palabras claves: accion de mejora, politica, servicio, atencion, tramites, ofertas, entidad.

Propuesta de un plan de mejora en el proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano en la alcaldia del municipio de
Armenia, con base al marco referencial del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion -MIPG.



Abstract

This work shows a proposal for improvement in the process of Service and Attention to
the citizen of the Mayor's Office of Armenia, in a transversal way to the Citizen Service Policy,
belonging to the Integrated Model of Planning and Management MIPG. For the execution of the
work, initially a diagnostic phase was carried out, through the analysis of the FURAG results of
the Citizen Service Policy, conducting and applying surveys to public servants and citizens,
designing an observation format, applying an interview to the guardian of the entity, and finally
the diagnostic analysis, through the design of SWOT and CAME matrices.

Then, the improvement plan is formulated, where the improvement actions that can
counteract the shortcomings found in the process of Citizen Service and Attention, all aimed at
complying with the requirements of the Administrative Department of the Public Function
DAFP.

Finally, the administrative improvement actions were validated and implemented: the
creation of the Citizen Service Policy, the updating of the Service Portfolio of the mission
processes and the updating of the Charter of Dignified Treatment. In addition, the guide for the
characterization of value groups of the Mayor's Office of Armenia, Quindio was validated and

left as a proposal.

Key words: improvement action, policy, service, attention, procedures, offers, entity.
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1. Introduccion

El presente trabajo titulado Propuesta de un plan de mejora en el proceso de Servicio y
Atencién al Ciudadano en la alcaldia del municipio de Armenia, con base al marco referencial
del Modelo Integral de Planeacién y Gestién -MIPG, que busca mejorar el Servicio y Atencion al
usuario (ciudadano), a través de un plan de mejora teniendo en cuenta los criterios de la Politica
de Servicio al Ciudadano.

Las entidades de orden nacional y territoriales del pais deben implementar el Modelo
Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG, puesto que, este “busca una gestion publica que
genere resultados en valores, satisfaccion de la ciudadania y confianza” de estos hacia la entidad,
segun lo expresado por la exdirectora del DAFP, (Caballero, 2017) en (Departamento
Administrativo de la Funcién Pablica, 2018). Por tal motivo, se debe exaltar y fortalecer el
talento humano, activar las operaciones y promocionar la cultura organizacional de manera
integral.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, surge con la integracion de los

Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestion de la Calidad en un solo Sistema de

Gestion, y de la articulacion de este con el Sistema de Control Interno. (Consejo para la

Gestion y Desempefio Institucional, 2021)

Este sistema estd compuesto por las siguientes dimensiones operativas: Talento humano,
Direccionamiento estratégico y planeacién, Gestion con valores para resultados, Evaluacién de
resultados, Informacion y Comunicacion, Gestion de conocimiento y la innovacion; y Control
interno, y estas dimensiones, estan integradas por una o varias politicas, 19 en total.
(Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2019)
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Para la elaboracion de este trabajo, se tendré en cuenta la dimension 4 de Gestion con

valores para resultados, la cual, se enfoca en realizar las actividades para lograr los resultados
propuestos y ejecutar los plasmado en el Plan Institucional. En esta dimensidn es muy
importante el talento humano, el cual debe caracterizarse por poseer ciertas caracteristicas para el
buen funcionamiento de la entidad territorial. Dentro de esta dimension se encuentran dos
aspectos muy importantes; “de la ventanilla hacia adentro” que se encarga de todo el proceso
operativo de la entidad y “de la ventanilla hacia afuera” que se encarga de impulsar y mejorar la
relacion del Estado con el Ciudadano. (Departamento Administrativo de la Funcion Pablica,
2019)

Teniendo en cuenta lo anterior, el presente trabajo se enfocara en la Politica de Servicio
al Ciudadano, la cual, a través de MIPG, es la encargada de integrar, medir y evaluar todo el
proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano en la alcandia del municipio de Armenia, teniendo
en cuenta que esta politica pertenece a la dimension de Gestion de valores para resultados y al
aspecto de ventanilla hacia afuera. Esta Politica busca establecer lineamientos estratégicos para
servir a la ciudadania, mediante una atencién oportuna y de calidad ante las necesidades de los
ciudadanos. Cabe destacar, que esta politica esta interrelacionada con otras politicas del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion- MIPG (Politica de Transparencia, Acceso a la Informacion
Publica, y Lucha contra la Corrupcidn, Politica de Racionalizacion de Tramites y Politica de
Participacion Ciudadana en la Gestion), puesto que, a través de estas, también se interviene en el
servicio prestado a los ciudadanos, del mismo modo, estan involucradas en la identificacion de
los cuatro escenarios, en los cuales, el ciudadano tiene contacto con la entidad ( consultas de
informacion pablica, hacer trdmites o acceder a oferta institucional, hacer PQRSD o exigir
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cuentas; y participar en propuestas, politicas y programas de la entidad o solucionar en

problemas de lo publico). (Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2019; Funcion
Pablica, n.d.-b)

2. Marco conceptual

2.1.Bases contextuales
A continuacion, se daréa a conocer informacion relevante de la alcaldia del municipio de
Amenia, con el fin de contextualizar y conocer el lugar de estudio del presente proyecto.
Mision Institucional: La Alcaldia de Armenia es una entidad eficiente que se rige por el
disefio, control y seguimiento de sus metas y sus indicadores, que apuntan a la atencion
de las necesidades basicas de sus habitantes; que invierte los recursos de manera eficaz;
que tiene una estructura moderna con personal técnicamente preparado y con calidades
humanas, presto a atender los requerimientos que la poblacion, la Constitucion y la Ley
demandan, bajo principios de Transparencia, Participacion Comunitaria y Eficiencia.
(Alcaldia de Armenia, 2021b)
Vision Institucional: Armenia en 2023 serd un municipio que se destaque por ser
ambientalmente sostenible y pueda ser llamado la Capital Verde de Colombia. Que haya
atacado el flagelo del desempleo mediante la generacion de procesos productivos y de
competitividad con innovacion; implementando un ecosistema TIC, alcanzando el titulo
de Ciudad Inteligente. Que haya desarrollado procesos de Transparencia, Buen Gobierno
y Participacion Ciudadana, recuperando la confianza de sus habitantes. (Alcaldia de

Armenia, 2021Db)
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Objetivos de Calidad: Satisfacer las necesidades de los ciudadanos de manera agil,

eficiente y oportuna; cumplir las metas trazadas en el Plan de Desarrollo del Municipio;
fortalecer el talento humano para garantizar una adecuada atencion y servicio al
ciudadano; mejorar la atencion a través de la implementacion y aplicacion de politicas de
calidad; y enmarcar el actuar de la administracion bajo los parametros constitucionales y
legales. (Alcaldia de Armenia, 2021a)

Alcance del Sistema de Gestion: Prestacion de servicios publicos de construccion y
mejoramiento de obras de infraestructura fisica y tecnoldgica; mejoramiento
sociocultural, salud y educacion de sus habitantes; promocién de la participacion
comunitaria; ordenamiento del territorio desarrollo social, econémico y financiero,
conservacion del orden publico, seguridad, convivencia y movilidad del Municipio de
Armenia. (Alcaldia de Armenia, 2021a)

Organigrama Municipio de Armenia Administracion Central

Figura 1. Organigrama Municipio de Armenia Administracion Municipal.
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Nota: esta figura representa el organigrama de la alcaldia Municipal de Armenia, conformado

por Despacho, Secretarias y Departamentos Administrativos. Fuente: (Alcaldia de Armenia,
2021c)

2.2.Antecedentes

A continuacion, se mencionan los referentes tedricos de articulos y trabajos de grados que
se han llevado a cabo en el marco referencial de Modelo Integrado de Planeacion y Gestion-
MIPG, asi como la aplicacion de estudio para mejorar la calidad de Servicio y Atencion a

usuarios.

2.2.1. Internacionales

Analisis de calidad del servicio al cliente interno y externo para propuesta de
modelo de gestion de calidad en una empresa de seguros de Guayaquil. Ecuador. De acuerdo
a Maria Gabriela Abad Acosta y David Enrique Pincay Diaz, este trabajo tuvo como objetivo el
analizar la calidad del servicio interno y externo en una empresa aseguradora de la ciudad de
Guayaquil para incrementar el nivel de ventas de la organizacion. La metodologia implementada
en este trabajo fue mediante las siguientes etapas: observacion y recopilacion de informacion,
analisis de los hechos internos y por Gltimo la clasificacion y discernimiento de la informacién
obtenida. Ademas, el tipo de investigacién fue inductivo y tuvo un enfoque cuantitativo. De este
trabajo se pudo concluir que el nivel de satisfaccion que perciben los clientes internos y externos
es deficiente en cuanto a la calidad del servicio y la cultura organizacional, ademas, que el
proceso de atencion al cliente tiene inconvenientes, debido a que, no se tiene implementado un
parametro para una cultura de servicio, Por otra parte, un aspecto positivo que se encontro es

que los trabajadores estan dispuesto a realizar cambio y aplicar nuevos métodos para mejorar el
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servicio en la institucion. Este trabajo aporta a mi trabajo de grado a través de los aspectos que

debo tener en cuenta para realizar mi diagnostico actual del proceso de servicio al cliente en la
alcaldia de Armenia. (Acosta & Diaz, 2014).

Calidad en atencion a usuarios de la administracion publica. Argentina. De acuerdo a
Eliana Ferndndez, este caso de estudio tuvo como objetivo la elaboracién de propuestas de
mejora en la calidad de atencion al afiliado en el Instituto de Seguridad Social y Seguros en el
area de obra social, en la ciudad de Esquel. La metodologia implementada en este caso de
estudio fue a través de un tipo de investigacion descriptiva, basada en la medicion y descripcion
de fendmenos y sus atributos, asi como, un tipo de investigacion explicativa, puesto que
manifiesta el por qué ocurre y en qué condiciones; y la recoleccion de datos se hizo a través de
encuestas por medio del Modelo de Servqual. Dentro de los resultados obtenidos de este caso de
estudio fue el plan de mejora en aspectos como: contratar personal adecuado para la atencion de
los usuarios, capacitaciones para mejorar la calidad de prestacion de servicios a los usuarios,
motivacion para mejorar el rendimiento del personal y asi cumplir con las metas planteadas, uso
de la tecnologia para la discusién de resultados y novedades; y monitoreo de propuestas de
calidad. Este caso de estudio aporta a mi investigacién aporta a mi trabajo de grado a través de la
metodologia empleada en el diagnostico para la recoleccion de la informacion que sirvié para
disefiar el plan de mejora. (Fernandez, 2015).

Propuesta de un plan para mejorar la atencion al contribuyente en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad distrital de Carabayllo periodo 2015. Perd.
De acuerdo a Saavedra Balvi Rosa Patricia, este trabajo de grado tuvo como objetivo el
establecer una propuesta de un plan para mejorar la atencién al contribuyente en la Gerencia de
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Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Carabayllo. Su marco metodoldgico

se baso en un tipo de investigacion descriptivo y propositivo, su disefio de investigacion fue no
experimental de nivel transversal, su poblacién fue los 65000 contribuyentes del lugar de estudio
y su muestra fueron 362 contribuyentes. El resultado obtenido en este trabajo fue un plan de
mejora donde se establecieron las siguientes acciones: asignar persona responsable en la
organizacion interna, mejorar planeamiento estratégico periodicamente, redisefiar los procesos de
atencion a través de la simplificacion administrativa Ley 25035, conocer al contribuyente
(clasificar, agrupar, segmentar) para prestar un buen servicio, implementar canales de atencién
(presencial, telefonico y virtual), el perfil del personal de atencidn debe tener vocacion y
motivacion para que el personal quede satisfecho, fidelizacion de los contribuyente a través de la
buena prestacion de servicios, infraestructura apropiada y de calidad, contar con un area de
reclamos y sugerencias, brindar una adecuada publicidad tributaria en cuanto al servicio de
informacion tributaria, actualizar la infraestructura tecnolégica, contar con una pagina web
municipal accesible, contar con un médulo de informe y despacho de ticket de atencién y por
altimo, ampliar y reforzar la transparencia y acceso a la informacién publica. Este trabajo es de
aporta a mi trabajo de grado a través del proceso diagnostico realizado al lugar de estudio, asi
como los aspectos que se tuvieron en cuenta para realizar el plan de mejoramiento. (Balvi,

2017).

2.2.2. Nacionales

Préacticas de servicio al cliente en entidades del sector publico. Colombia. De acuerdo
a Carolina Linares Gonzalez, el objetivo que tuvo este trabajo fue analizar las practicas de

gerencia del servicio en entidades del sector publico. De este trabajo se pudo concluir que la
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percepcion de la ciudadania respecto al servicio y la gestion de las entidades publicas de

Colombia, no es favorable, sin embargo, la Administracién Publica ha buscado estrategias de
modernizacion a través de ampliacion de coberturas, acceso a informacion, participacion
ciudadana, disponibilidad de canales de atencion para lograr altos indices de calidad de los
servicios. Este trabajo es de importancia para mi trabajo de grado, puesto que me permite
conocer los aspectos 0 componentes importantes, tales como, el talento humano, la alta
direccion, los servidores publicos, entre otros, y estas estrategias implementadas por las
entidades publicas para tener altos estandares de calidad en los servicios ofrecidos a los
ciudadanos, para satisfacer sus requerimientos. (Linares Gonzalez, 2014).

Medicidn del servicio y atencion al cliente de los prestadores de servicios turisticos
del municipio de Restrepo, Meta — Colombia. Colombia. De acuerdo a Dayanna Katherine
Pineda Pardo y Paula Andrea Ramirez Bernal, el objetivo que tuvo este trabajo de grado fue
medir el servicio y la atencion al cliente en los prestadores de servicios turisticos del municipio
de Restrepo. La metodologia implementada en este trabajo fue mediante un tipo de investigacion
confirmatoria, puesto que estaba conformada por una parte teérica y otra practica, su poblacion
de estudio se dividié en poblacion A (turistas) y poblacion B (prestadores de servicios turisticos),
sus fuentes de informacidn eran primarias y secundarias y por Gltimo, la técnica e instrumento de
recoleccion de datos se hizo a través de los modelos de SERVQUAL, calidad percibida y
modelos de los tres elementos. De este trabajo se pudo concluir que los prestadores de servicios
turisticos deben capacitarse en atencion y servicial cliente, asi como mejorar en la administracion
estratégica, asesorarse en estrategias de precios y mercados y buscar estrategias para darle y
hacerle sentir al turista lo importante que es para las empresas prestadoras de servicios turisticos.
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Este trabajo aporta a mi trabajo de grado a traves de las dimensiones (cortesia, fiabilidad, estrega

al servicio, capacidad de respuesta y comunicacién) que se deben tener en cuenta para recolectar
los datos, los cuales me servirdn para realizar el diagnostico actual de la alcaldia del municipio
de armenia. (Pardo & Bernal, 2017).

Diagnostico y Formulacion de un Plan de Mejoramiento para el Sistema de Servicio
y Atencion al Cliente de la Empresa de Servicios Publicos de Acacias, Meta. Colombia. De
acuerdo a Diana Paola Herrera Alvarez, el objetivo que tuvo este trabajo de grado fue la
elaboracion de un plan de mejoramiento que contribuya en la optimizacién del sistema de
servicio y atencion al cliente de la Empresa de Servicio Publicos de Acacias, Meta. La
metodologia empleada en este trabajo de grado fue a través de un tipo de estudio descriptivo
exploratorio, tuvo un enfoque cuantitativo a través de la realizacion de encuestas y cualitativo a
través de la observacion, el tipo de informacion fue primaria y segundaria, la poblacion fueron
22000 usuarios y la muestra 378 usuarios. Los resultados obtenidos en este trabajo de grado
fueron a través de las siguientes propuestas de mejora: prestar de un servicio publico eficiente,
tener un personal integro con empoderamiento y profesionalismo, satisfacer a los clientes con
una atencion personalizada e informacion pertinente para el desarrollo de sus tramites, fortalecer
los mecanismos de divulgacion y tramites de ESPA, cliente interno motivado y eficiente; y
documentar completo y debidamente archivado. Este trabajo aporta a mi trabajo de grado a
través de todo el proceso diagnostico e items que se tuvieron en cuenta para analizar y sus
posibles acciones de mejora que se propusieron para mejorar el proceso de Servicio y Atencion

al usuario. (Alvarez, 2018).
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Plan de mejoramiento para el servicio al cliente area de operaciones en

Coproseguros Agencia de Seguros Ltda. Colombia. De acuerdo a Yor Lady Garcés Lujan, el
objetivo que tuvo este trabajo de grado fue la implementacion de un plan de mejoramiento para
la atencion telefonica y presencial del cliente con el propoésito de hacer mas eficiente los
procesos del area de operaciones. El disefio metodoldgico de este trabajo se basoé en la propuesta
de un protocolo de atencion al usuario, evaluacion de la atencién al cliente y por altimo tomar
acciones administrativas frente al cumplimiento de las politicas de servicio. Los resultados
obtenidos en este trabajo fue el disefio de las siguientes acciones correctivas basados en la
gestion administrativa que mediante el incremento de la eficiencia y eficacia de su talento
humano, permite aumentar la satisfaccion de los usuarios en cuanto la prestacion de servicios:
una organizacion eficaz donde se aplique la descentralizacién de la autoridad, creacién de un
departamento formal de planeacion, actualizacion y ajuste de manuales de funciones,
actualizacion y ajuste de organigrama y jerarquizacion, comité de seguridad organizacion y
salud, reconocimiento del trabajo, mejoras en las condiciones de trabajo, analisis de la gestion
administrativa periodicas e implementacion de estandares de desempefios. (Lujan, 2018).
Propuesta de trabajo para la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion- MIPG en la Alcaldia Municipal de Belmira-Antioquia. Colombia. De acuerdo a
Gloria Estella Mazo Rodriguez, Yohana Mira Chuquin y William Andrés Marulanda Lépez, este
trabajo tuvo como objetivo construir una propuesta de plan de trabajo para la alcaldia de Belmira
hacia el MIPG para el mejoramiento de la gestion documental, atendiendo los criterios
diferenciadores emitidos por el DAFP. Su metodologia de investigacion se hizo a traves del tipo
descriptivo y con enfoque cualitativo, puesto que, se revisan y analizan datos e informacion de la
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alcaldia a través de un diagndstico. Este trabajo aporta a mi proyecto de grado a través del

andlisis de la dimensidn Gestidn con valores para resultados, en la cual, se encuentra inmersa la
Politica de Servicio al Ciudadano, y los otros componentes de estas, que mediante un
autodiagnostico arrojan resultados de interpretacion, que permiten plantear acciones de mejora.
(Rodriguez et al., 2020).

Los sistemas de gestion y su contribucion al Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion, una revision de literatura. Colombia. De acuerdo a Amelia Carolina Navarro Ofiate,
Katia Isabel Martinez Carvajal y Mercy Lizeth Moreno Asprilla, este articulo tuvo como objetivo
la identificacion de los aportes de los sistemas de gestion de calidad, seguridad de la informacion
y seguridad y salud en el trabajo, mediante la implementaciéon del MIPG. La metodologia del
presente articulo se baso en el tipo exploratoria, puesto que, se realiza a través de indagacion de
informacion. Este articulo es de importancia en mi trabajo de grado, puesto que permite conocer
la importancia de como se han relacionado y articulados los sistemas de gestion con en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Ademas, de lo importante que es el compromiso de
la alta direccion, servidores publicos, la asignacion correcta de recursos financieros y humanos,
asi como la gestion documental y comunicacion interna, para el buen funcionamiento de las
entidades. (Oniate et al., 2020),

Propuesta para el mejoramiento del modelo de servicio al ciudadano en
Colpensiones. Colombia. De acuerdo a Sonia Marcela Clavijo Gutiérrez, este trabajo tuvo como
objetivo disefiar una propuesta de intervencion enfocada el mejoramiento del modelo de servicio
al ciudadano utilizando en el punto de atencion de Colpensiones ubicado en la ciudad de Cucuta.
La metodologia implementada en este trabajo fue a través de un enfoque mixto, ya que se
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manejaron variables cuantitativas y cualitativas a través de la recoleccidn de datos por medio de

una encuesta. Se pudo concluir con este trabajo que, a través de la caracterizacion del modelo de
Servicio y Atencidn de Colpensiones, se permitié desarrollar talleres de investigacion y
diagndsticos, para conocer la percepcion del cliente interno y externo. Este trabajo aporta a mi
trabajo de grado por medio del proceso de caracterizacion de ciudadanos, trdmites ofrecidos por
la entidad, y los indicadores formulados a través de las estrategias de implementacion.
(Gutierrez, 2020).

Plan de mejoramiento de la percepcion de los usuarios frente a los servicios de
consulta externa de la IPS “Es Vida” de la ciudad Cali. Colombia. De acuerdo a Angela
Marcela Chaves Garcia, Andrés Felipe Solarte Ballesteros y Sebastian Pulgarin Arango, este
trabajo de grado tuvo como objetivo la formulacion de mejoras al servicio de consulta externa
percibido por los usuarios frente a los servicios de la IPS “Es Vida” ubicada en la ciudad de Cali
— Valle del Cauca. Se empled una metodologia a través de un tipo de estudio descriptivo en el
que se identifico, estimo, examind causas y variables del problema; se conté con un método
deductivo; y las fuentes y técnicas de recoleccion de animacidn se hizo a través de informacion
primaria (poblacién de 50404 pacientes de la IPS y una muestra de 120 pacientes) e informacion
secundaria (libros y articulos). Los resultados obtenidos a través del analisis trimestral de las
encuestas fueron los siguientes: acceso a la atencién con un 73% de satisfaccion, flexibilidad en
el servicio con un 73% de satisfaccion, trato al usuario con un 84% de satisfaccién, prestacion de
servicios con un 80% de satisfaccion, autorizaciones de servicios con un 76% de satisfaccion,
infraestructura fisica con un 81% de satisfaccion y la satisfaccion general fue de 82% siendo esta
positiva, teniendo en cuenta esto las mejoras planteadas fueron capacitar el personal, establecer
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programas de evaluacion del servicio y reducir indicador de oportunidad. Este aporta a mi

trabajo de grado a través de todo el proceso de estudio de satisfaccion de los usuarios. (Garcia et
al., 2020).

2.3.Bases Teoricas

Para el desarrollo de este proyecto es necesario tener presente los siguientes conceptos,
puesto que, son las bases y fundamento para su realizacion, y a su vez permite conocer a fondo el
contexto y fin de este trabajo.

Se parte de que la gestion publica es de suma importancia para las sociedades, puesto que,
esta encaminada en la correcta y eficiente administracion de los recursos del estado, con el objetivo
de satisfacer las necesidades de los ciudadanos e impulsar el desarrollo de la nacion. (FUDE, n.d.)

La gestion publica en el pais, esta dirigida a mejorar el desempefio institucional y le
ejecucion de resultados para la satisfaccion de las necesidades y el deleite efectivo de los
derechos de los ciudadanos, en el marco de la legitimidad y la integridad, esto a través del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, el cual, fue creado mediante el Decreto
1083 de 2015, Decreto Unico del Sector Funcién Publica, modificado por el Decreto 1499 de
2017. El Departamento Administrativo de la Funcion Publica lo definié como:

Un marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y

controlar la gestion de las entidades y organismos publicos, con el fin de generar

resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas

de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio. (Consejo para la Gestion y

Desempefio Institucional, 2021)
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Este marco referencial también se puede definir como un modelo de gestion de calidad

que se basa en forjar resultados que satisfagan las necesidades y remediar los problemas de los
ciudadanos, este modelo. (Consejo para la Gestién y Desempefio Institucional, 2021)

Para que el Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn funcione, se debe implementar y
articular secuencialmente a través de los componentes de institucionalidad, operacién y medicion
del desempefio institucional. (Consejo para la Gestion y Desempefio Institucional, 2021;
Departamento Administrativo de la Funcién Pablica, 2019)

Para que el Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn funcione, se debe implementar y
articular secuencialmente a través de los componentes de institucionalidad, operacion y medicion
del desempefio institucional. (Consejo para la Gestion y Desempefio Institucional, 2021)

La Institucionalidad, es el conjunto de instancias (Comité Sectoriales de Gestion y
Desempefio, Comités Territoriales de Gestion y Desempefio; Comité Institucional de Gestion y
Desempefio), lo cuales, trabajan conjuntamente para establecer las reglas, condiciones, politicas,
metodologias para que el Modelo funcione y logre sus objetivos; la Operacién, es el conjunto de
7 dimensiones (Talento Humano, Direccionamiento estratégico y Planeacion, Gestion con
valores para resultados, Evaluacion de resultados, Informacion y comunicacion, Gestion del
conocimiento y Control Interno) y 18 politicas de gestion y desempefio institucional ( Planeacion
Institucional, Gestion presupuestal y eficiencia del gasto publico, Compras y Contratacion
Publica, Talento humano, Integridad, Transparencia, acceso a la informacién publica y lucha
contra la corrupcion, Fortalecimiento organizacional y simplificacion de procesos, Servicio al
ciudadano, Participacion ciudadana en la gestion pablica, Racionalizacion de tramites, Gobierno
digital, Seguridad digital, Defensa juridica, Gestion del conocimiento y la innovacion, Gestion
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documental, Gestidn de la informacion estadistica, Seguimiento y evaluacion del desempefio

institucional; y Control interno) con las cuales opera el modelo Integrado de Planeacién y
Gestion (Consejo para la Gestion y Desempefio Institucional, 2021); y por ultimo esta la
Medicion del Desempefio Institucional — MDI, que se encarga de la evaluacion de las politicas de
MIPG, a través del Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion - FURAG , el
cual, es “una herramienta en linea, mediante la cual, se capturan, monitorean y evaldan los
avances sectoriales e institucionales en la implementacion de las politicas de desarrollo
administrativo de la vigencia anterior al reporte” (Funcién Publica, n.d.-a). Esta medicion se
realiza anualmente, con el fin de determinar el estado de la gestion de las entidades publicas de
orden nacional y territorial.

Teniendo en cuenta cual es la finalidad y la importancia del marco referencial del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion para las entidades del orden nacional y territorial, y que su
articulacién e implementacion se hace a través de politicas, este trabajo se enfoca en la Politica
de Servicio al Ciudadano, puesto que, a través de esta se evalla el proceso de Servicio y
Atencidn al ciudadano en la alcaldia del municipio de Armenia. El objetivo de la Politica es
brindar una atencion pertinente y con calidad, de acuerdo a las exigencias de los ciudadanos; su
cabal cumplimiento implica que las organizaciones publicas orienten su gestién a la generacion
de valor publico y garanticen el acceso a los derechos de los ciudadanos y sus grupos de valor.
Esta politica es perteneciente al componente de ventanilla hacia afuera, que facilita la relacion
del estado con el ciudadano. Ademas, es transversal a otras politicas de MIPG (Politica de
Transparencia, Acceso a la Informacion Publica, y Lucha contra la Corrupcion, Politica de
Racionalizacion de Tramites y Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion),

Propuesta de un plan de mejora en el proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano en la alcaldia del municipio de
Armenia, con base al marco referencial del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion -MIPG.



26
(Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2020)

Teniendo en cuenta esta relacion de estado ciudadano, se han identificado 4 escenarios de
interaccion:

e Consulta informacion pablica.

e Hacer trdmites o acceder a la oferta institucional de la entidad,

e Hacer denuncias, interponer quejas, reclamos o exigir cuentas.

e Participar haciendo propuestas con iniciativas, politicas o programas liderados por la

entidad, o colaborar en la solucion de problemas de lo pablico.

2.4.Bases Legales

En vista de que el proceso de Servicio y Atencidn al ciudadano de la alcaldia del
municipio del Armenia se articula a través de la Politica de Servicio al Ciudadano, implicita
dentro del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG, el Departamento Administrativo
de la Funcion Publica, ha establecido un el siguiente marco legal y normativo para esta politica.
Ademas, a nivel regional, se debe tener en cuenta la Resolucion 372 de 2020. Por otra parte, se
debe tener en cuenta que esta politica se relaciona con otras politicas, por lo cual, se deben tener

en cuenta para esta normatividad.

2.4.1. Decreto 1499 de 2017

Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido en el

articulo 133 de la Ley 1753 de 2015, por medio del cual se crea el Modelo Integrado de
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Planeacion y Gestion, en el cual, se encuentra implicita la Politica de Servicio al

Ciudadano. (DAFP, 2017)

2.4.2. Acuerdo 004 del 14 de junio de 2018

Por el cual se crea el Comité Técnico de la Relacion Estado Ciudadano, acuerdo que es
de suma importancia puesto que dentro de este comiteé se tratan los temas de la Politica de

Servicio al ciudadano. (Consejo para la Gestion y Desempefio Institucional, 2018)

2.4.3. Constitucion Politica de Colombia (Articulo 2)

Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general
y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la
vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Naciéon; defender la
independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia
pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Republica estan instituidas
para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes,
creencias, y demas derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes

sociales del Estado y de los particulares.(EVA - Funcién Publica, n.d.-a)

2.4.4. Decreto 2150 de 1995

“Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites

innecesarios existentes en la Administracion Publica”. (EVA - Funcion Pablica, n.d.-d)
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2.45. Ley 962 de 2005

“Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos.” Esta ley es de suma importancia, puesto
que es la que facilitar las relaciones de los particulares con la Administracion Pablica, a
través de, la racionalizacion, estandarizacion y automatizacion de tramites, a fin de evitar

exigencias injustificadas a los administrados. (EVA - Funcion Publica, n.d.-f)

2.4.6. Decreto 19 de 2012

“Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.” Este decreto es de
importancia puesto que Los tramites, los procedimientos y las regulaciones
administrativas tienen por finalidad proteger y garantizar la efectividad de los derechos
de las personas naturales y juridicas ante las autoridades y facilitar las relaciones de los
particulares con estas como usuarias o destinatarias de sus servicios de conformidad con
los principios y reglas previstos en la Constitucion Politicay en la ley. (EVA - Funcién

Publica, n.d.-b)

2.4.7. Ley 2052 de 2020

"por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del
nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o
administrativas, en relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras

disposiciones". Este es de suma importancia puesto que, facilita, agiliza y garantiza el
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acceso al ejercicio de los derechos de las personas, el cumplimiento de sus obligaciones,

combatir la corrupcién y fomentar la competitividad.(EVA - Funcion Publica, n.d.-e)

2.4.8. Decreto 2623 de 2009

“Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.” El cual es una
instancia coordinadora para la Administracion Publica del Orden Nacional de las
politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminados a

fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano.(EVA - Funcion Pablica, n.d.-c)

2.4.9. Resolucion 372 de 2020

Por medio de la cual se adopta el Comité Relacion Estado Ciudadano en el nivel central
del Municipio de Armenia. Es a través de este comité y en cabeza del asesor
administrativo del despacho del alcalde, que se toman las decisiones y los lineamientos
para la implementacion de la politica del servicio al ciudadano a través del proceso de

Servicio y Atencion al ciudadano. (Despacho del alcalde, 2020)

3. Planteamiento del problema
La ciudad de Armenia, es la capital de departamento de Quindio, esta ubicada en el Eje
Cafetero, es uno de los principales ndcleos de la economia nacional y se caracteriza por la
pujanza y amabilidad de su gente. La funcion administrativa es buscar la satisfaccion de las
necesidades generales de todos los habitantes, de conformidad con los principios, funciones y
cometidos consagrados en la constitucion politica y la ley. (Alcaldia de Armenia, 2019;

Departamento Administrativo Juridio - alcaldia de Armenia, 2018)
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Dentro de los aspectos més importantes de una entidad municipal, esta el proceso de

Servicio y Atencidn al Ciudadano, ya que la ciudadania son la razon de ser y el eje central del
funcionamiento de las entidades de orden nacional y territorial.

Teniendo en cuenta lo anterior, este proceso, que involucra a algunas asesorias,
secretarias y departamentos administrativos de la alcaldia, se mide y evalla a través de la Politica
de Servicio al Ciudadano perteneciente a MIPG, en el cual, su resultado para el afio 2020 fue
positivo en términos generales, debido a que, se alcanzé un resultado 73,1% de cumplimiento a
comparacion de la vigencia 2019, que fue de 70,1%, cabe recalcar que la alcaldia no tiene una
meta establecida, sin embargo, su objetivo en mantenerse o superar en porcentaje del afio
anterior. (MEDICION DESEMPENO INSTITUCIONAL, 2021)

Sin embargo, todo proceso requiere una mejora continua y segun los resultados de
Medicion de Desempefio Institucional vigencia 2020, la Politica de Servicio al Ciudadano,
requiere mejorar en algunos aspectos, como son: el talento humano, espacios fisicos, servicios
ofrecidos a la ciudadania, espacio de participacién ciudadana y transparencia, esto con el fin de
brindar un servicio de calidad y oportuno a los ciudadanos. Teniendo en cuenta esto, se busca
mejorar en esos aspectos para cumplir con los las expectativas de los ciudadanos, aumentar los
niveles de satisfaccion y los requerimientos de establecidos por el Departamento Administrativo
de la Funcién Puablica, en este trabajo se ha propuesto generar un plan de mejora en el proceso de
Servicio y Atencién al Ciudadano y asi, seguir aumentando el porcentaje de cumplimiento en la

evaluacion de Desempefio Institucional para la vigencia 2021.
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Figura 2. Diagrama arbol de problemas.

Tiempos de esperay atencién

Mala imagen institucional.
muy largos.

DEFICIENCIA EN ALGUNOS FACTORES DEL
PROCESO DE SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO.

Servidores publicos no Desconocimiento en algunos Desconocimiento en
capacitados para atender a los | tramites, servicios y oferta que espacios de participacion
ciudadanos. ofrece la entidad. ciudadana.

Nota: esta figura representa las causas y efectos del problema detectado en el proceso de
Servicio y Atencion al ciudadano de la alcaldia de Armenia — Quindio. Fuente: Elaboracion
propia.

3.1.Formulacién del problema

¢De qué manera se puede mejorar el proceso de Servicio y Atencion al ciudadano de la
alcaldia del municipio de Armenia - Quindio en base al Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion MIPG?

4. Objetivos

4.1.0bjetivo General

Disefiar una propuesta de un plan de mejora en el proceso de Servicio y Atencion al
Ciudadano en la Alcaldia del municipio de Armenia - Quindio, con base al marco referencial de

Modelo Integral de Planeacion y Gestién -MIPG.
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4.2.0bjetivos Especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion actual del proceso de Servicio y Atencion al
Ciudadano de la alcaldia del municipio de Armenia - Quindio, para tener conocimiento de su
estructura y falencias.

e Plantear las acciones de mejoras en el proceso de Servicio y Atencién al Ciudadano de la
alcaldia del municipio de Armenia — Quindio, donde se plasmen las recomendaciones de
mejora que confrontes los problemas detectados.

e Validar el plan de mejora, a través de la realizacion de las acciones de mejora de caracter
administrativo del proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano de la alcaldia del municipio
de Armenia Quindio.

5. Justificacion

La satisfaccion de un ciudadano cuando se le brinda un servicio de calidad y oportuno, el
cual satisfaga todas sus necesidades, permitird una gran cantidad de beneficios para las entidades
publicas, como es el caso de la alcaldia municipal de Armenia. Beneficios tales como: mejora su
imagen institucional, debido a que suben los niveles de confianza de los ciudadanos; fortalecer el
Servicio y Atencién al ciudadano, a través de una respuesta positiva ante los servicios requeridos
por un usuario, por medio de los diferentes canales de atencidn (presencial, virtual, escrito y
telefonico); evita demandas contar el municipio, puesto que, se brindan rendicion de cuentas a la
comunidad; respaldar la gestion administrativa, ante el cumplimiento del plan de desarrollo y
plan de accién territorial; motiva a los servidores publicos, a través de la realizacion de un buen

trabajo y la capacitacion en temas de atencion al usuario; desarrolla planes de desarrollo
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participativos con la comunidad, en los cuales, se tiene en cuenta las opinion de la ciudadania y

por ultimo, aumenta el nivel de sentido de pertenencia.

6. Metodologia

(Franco, 2011) como se cito en (Azuero,2019) definio la metodologia como, el conjunto
de acciones propuestas a describir y analizar a fondo del problema trazado, a través de
procedimientos especificos que incluye las técnicas de observacion y recoleccién de datos,
determinando el “cémo” se realizara el estudio, esta tarea consiste en hacer operativa los
conceptos y elementos del problema que se estudiard. (Azuero Azuero, 2019). Teniendo en
cuenta lo anterior, y que el objetivo de principal de este proyecto es mejorar el proceso de
Servicio y Atencion al Ciudadano, a continuacion, se mencionan los diferentes pasos y
herramientas que se utilizaran para cumplir los objetivos propuestos.

6.1.Tipo de investigacion

El presente proyecto se apoya en un tipo de investigacion descriptiva, la cual se vera
reflejada en el analisis del diagnostico, la formulacion del plan de mejora y su vez en el
desarrollo de algunas actividades del plan. Este tipo de investigacion permitira dar un alcance en
cuanto la identificacion de caracteristicas y descripcion del proceso de Servicio y Atencién al
Ciudadano.

Segun (Mejia Jervis, 2011) este tipo de investigacion pretende describir la poblacion,
situacion o fendmeno en torno al cual se centra su estudio. Asi como, brindar informacion acerca
del qué, como, cuando y ddénde, respecto al problema de investigacion, sin tener en cuenta el
“por qué” ocurre dicho problema. Como dice su propio nombre, esta forma de investigar

“describe”, no explica.

Propuesta de un plan de mejora en el proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano en la alcaldia del municipio de
Armenia, con base al marco referencial del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion -MIPG.



34
6.2.Disefio de la investigacion

El presente proyecto tiene un disefio experimental, puesto que se pretende manipular una
0 varias variables, las cuales son definidas antes del diagnéstico para su posterior recoleccion de
datos.

6.3.Enfoque de investigacion

Este proyecto tendra un enfoque de investigacion mixto (cuantitativo y cualitativo).
Cualitativo, puesto que se tomara informacion a través de métodos de recoleccion de dato, como
observacion, encuestas y revision documental; y cuantitativo porque se analizaran aspectos
numeéricos. Esto, teniendo en cuenta que el enfoque cuantitativo manipula la recoleccion de
datos para probar hipdtesis con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, con el fin
formar pautas de conducta y probar teorias, mientras que el enfoque cualitativo, utiliza la
recoleccion y andlisis de los datos para perfeccionar las preguntas de investigacion o revelar
nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion. (Collado & Lucio, 2014)

6.4.Poblacién y muestra

Segun la RAE, poblacion se define como “el conjunto de los elementos sometidos a una
evaluacion estadistica mediante muestreo” (RAE, 2014b). También la RAE, define la muestra
como “la parte o porcidn extraida de un conjunto por métodos que permiten considerarla como
representativa de é1”. (RAE, 2014a)

Teniendo en cuenta que nuestra investigacion tendrd un enfoque cuantitativo, ya que se
empleard como método de recoleccion de datos el uso de técnicas estadisticas como la encuesta

puesto que es el mejor método que se adapta a la investigacion establecidas mediante una serie
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de preguntas concretas las cuales tocan las problematicas y se plantean posibles soluciones que

para el encuestado sean de su agrado y plantee sus inquietudes.

La poblacién de estudio serén los ciudadanos que acceden a servicios ofrecidos por la
alcaldia del municipio de Armenia, los cuales, son de 12000 usuarios aproximadamente. Ademas
de 374 servidores publicos que atienden a la ciudadania, (datos suministrados por la
administracion interna de la alcaldia del municipio de Armenia).

Para el procedimiento de muestreo tendremos el probabilistico aleatorio simple, por el
cual establece que cualquier ciudadano y servidor publico de la poblacion en estudio podra ser
objeto para la recoleccion de la informacién a extraer, mediante el cual serén elegidos al azar si
tener en cuenta caracteristicas especificas, es decir cada individuo tendra la misma probabilidad
de ser elegido.

N = Tamafio de la poblacion.

n = Tamafio de la muestra.

Z = Nivel de confianza.

g = Probabilidad de éxito o probabilidad esperada.

p = Probabilidad de fracaso

d = Precision (Error maximo admisible en términos de proporcion).

N*Zz*p*q
_dz*(N—1)+Z2*p*q

n

Ecuacion 1. Muestreo aleatorio simple con poblacion finita.
Muestra de ciudadania:

B (12000) * (1,96)% = (0,5) * (0,5)
~(0,1)2 % (12000 — 1) + (1,96)2 * (0.5) * (0,5)

Propuesta de un plan de mejora en el proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano en la alcaldia del municipio de
Armenia, con base al marco referencial del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion -MIPG.

= 96 usuarios.

n



36
Muestra de servidores publicos:

(374) * (1,96)? = (0,5) = (0,5)

"o (0,1)2 % (374 — 1) + (1,96)2  (0.5) * (0,5) = 77 servidores.

El andlisis de las encuestas se realizara a 96 ciudadanos, mientras que la aplicacién de la
encuesta de percepcion se realizara a 77 servidores publicos.

6.5.Instrumentos para la recolecciéon de informacion

6.5.1. Fuentes primarias

En las fuentes primarias se utilizaran principalmente las diferentes herramientas
enunciadas en las etapas del presente trabajo, como los son: elaboracion de matriz DOFA,

encuestas a servidores publicos, formato de observacion, entre otras.

6.5.2. Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias que se utilizaran para el desarrollo del presente trabajo se tendran
en cuenta: documentos internos de la entidad (Resultados de FURAG y resultados de encuestas
de satisfaccion), material bibliografico y normativa legal vigente en cuanto al servicio al
ciudadano y el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG.

6.6.Fases metodoldgicas

6.6.1. Fase I: Diagnostico
Para dar cumplimiento al primer objetivo especifico, se iniciara con un diagnostico del
estado actual del proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano, mediante la aplicacion de los
siguientes métodos:
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e Disefio, aplicacion y anlisis de encuestas a servidores publicos: La obtencion de la

informacidn es de suma importancia, por lo tanto, se realizara esta recopilacion mediante
un instrumento de recoleccion de datos conocido que corresponde a encuesta, la cual
tendra preguntas de seleccion maultiple y algunas abiertas, esta se elaborara y aplicara de
manera virtual, se enviara un link para responder mediante la herramienta de Google
Forms o se aplicara de manera presencial a traves de una encuesta fisica, el mecanismo
de aplicacion dependera de las directrices de la asesoria administrativa del despacho.

e Analisis de encuestas de medicidn de satisfaccion del cliente aplicadas a la ciudadania
por parte de la alcaldia del municipio de Armenia.

e Andlisis de resultados de la Medicion de Desempefio Institucional a través del FURAG,
vigencia 2020.

e Disefio, aplicacion y andlisis de una entrevista sobre el conocimiento del proceso de
Servicio y Atencion al Ciudadano al enlace de calidad del proceso de Gestidén Gerencial.

e Observacion de los espacios fisicos donde se brinda el servicio de atencion, teniendo en
cuenta la guia NTC6047; Herramienta de autodiagnéstico de espacios fisicos.

e Identificacion de fortalezas y debilidades de proceso de Servicio y Atencion al
Ciudadano, para este caso se utilizara una herramienta de gran utilidad que permite
establecer fortalezas debilidades denominada matriz FODA analizando fortalezas,
amenazas debilidades, que tiene el proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano.

organizacion
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6.6.2. Fase Il: Plan de mejora

Para dar cumplimiento al segundo objetivo especifico, se realizara el planteamiento de
plan de mejora la cual consiste en revisar los datos hallados anteriormente de manera minuciosa
mediante un cuadro comparativo donde se proyecte las acciones de mejoras a proponer para el
caso de proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano de la alcaldia del municipio de Armenia -

Quindio.

6.6.3. Fase Ill: Validacidon de acciones administrativas.

Para dar cumplimiento al tercer objetivo especifico, se realizaran las actividades del plan
de mejora de caracter administrativo, elegidas teniendo en cuenta, las acciones que no requieren
recursos financieros para la validacién y/o implementacién en el proceso del Servicio y Atencion
al Ciudadano de la alcaldia del municipio de Armenia, Quindio.

7. Descripcion de actividades

7.1.Descripcion de actividades

La descripcion de las actividades programadas que permitiran cumplir con los objetivos
planteados son las siguientes:

Tabla 1. Descripcion de actividades.

Actividad

Fase I: Diagnostico
1.1. Solicitar a Asesoria Administrativa del Despacho los

Analizar resultados de resultados de la Politica de Servicio al ciudadano.
1/ FURAG. 1.2. Detectar las falencias presentes en los resultados del
FURAG,

Disefiar y aplicar encuesta

, . . 2.1. Disefiar preguntas de seleccion y algunas abiertas para
a servidores publicos.

los servidores publicos.
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Nro. Actividad | Tarea
2.2. Verificar disefio de encuesta con asesor y estadistico de
la alcaldia.
2.3. Sustentar motivo de la encuesta con servidores publicos.
2.4. Aplicar encuestas a través de la herramienta de Google
Forms o de manera fisica, este método dependera de las
directrices del asesor.
Analizar e interpretar 3.1. Analizar e interpretar encuesta aplicadas a usuarios
3] encuestas de servidores (Ciudadanos).
Publicos.
4.1. Solicitar a la Asesoria Administrativay S.A.C. las
Analizar e interpretar encugstas de Medicion de Satis_facci()n del Usuario
. i (Cdodigo: R-AM-PGG-048) aplicadas por la alcaldia del
encuestas de ciudadanos. . . -
municipio de Armenia — Quindio.
4.2. Analizar e interpretar encuestas.
5.1. Disefiar preguntas de la entrevista.
Disenfar, aplicar e 5.2. Aplicar entrevista al enlace de calidad del proceso de
| interpretar entrevista. Gestion Gerencial.
5.3. Interpretar las respuestas de la entrevista.
6.1. Definir los factores a observar, teniendo en cuenta la
Observar los espacios herramienta de autodiagndstico de espacios fisicos,
6, fisicos de atencion al Guia NTC6047.
ciudadano. 6.2. Disefiar formato de observacion.

6.3. Calificar factores y tomas registro fotografico.

7.1. Registrar las debilidades. Oportunidades, fortalezas y
amenazas del proceso de Servicio y Atencion al

Disefiar matriz DOFA y C_ludafjapo, teniendo _en cuenta, los resultad(_)s de
7, diagnostico y herramientas empleadas anteriormente.
CAME. - . . -

7.2. Definir estrategias para corregir las debilidades, afrontar
las amenazas, mantener las fortalezas y explotar las
oportunidades.

8.1. Plasmar en un cuadro comparativo el problema

8 Establecer acciones de detectado y la accién de mejora, beneficios,
| mejora. seguimiento, plazo, importancia, etc., para asi
formularse el plan de mejora.

Fase I11: VValidacion de acciones de mejoras administrativas.
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Actividad

9.1. Presentar plan de mejora al asesor.

9.2. Seleccionar acciones de mejorar que se puedan
implementar, tenido en cuenta los factores de tiempo y
recursos.

9.3. Implementar acciones seleccionadas.

9.4. Presentar resultados a Comité Relacion Estado
Ciudadano.

Fuente: elaboracion propia.

Validacion de acciones
1 administrativas.

8. Resultados y discusiones

A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos en cada una de las 3 fases durante
la realizacion del presenta trabajo de grado, de acuerdo a lo definido en los objetivos.

8.1.Fase I. Diagnostico.

El proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano en la alcaldia de Armenia, tiene la
finalidad de orientar a los ciudadanos en todos sus requerimientos y brindar informacion sobre
tramites y servicios de la administracion.

El diagnostico se realizd con el objetivo de conocer el estado actual del proceso, y se
baso, a través de la ejecucion secuencial de las siguientes actividades: analisis de resultados de la
Politica de Servicio al Ciudadano y las otras politicas transversales; disefio, aplicacion y andlisis
de encuesta de percepcion de servidores publicos; analisis de encuestas de Medicién de
satisfaccion al cliente; entrevista al enlace de calidad y profesional universitario del proceso de
Gestion Gerencial y formato de observacion de espacios fisicos.

Posteriormente con esta informacion e insumos mencionados anteriormente, se procedio

a disefiar la matriz DOFA, en el cual, se identificaron los factores internos y externos
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involucrados en el proceso de Servicio de Atencion, permitiendo a su vez, disefiar la matriz

CAME.
8.1.1. Actividad 1. Analizar resultados de FURAG.

Se procedio solicitar al enlace de calidad de la Asesoria Administrativa del Despacho, los
resultados de Medicidn de Desempefio Institucional - MDI, en el cual, se encuentran plasmadas
las 40 preguntas con sus respuestas de la Politica de Servicio al Ciudadano como se evidencia en
el Anexo 1. Para ver Anexo 1 dar clic sobre Figura 3. Asimismo, y teniendo en cuenta que esta
politica se relaciona con otras politicas de MIPG (Politica de Transparencia, Acceso a la
Informacion Publica, y Lucha contra la Corrupcidn, Politica de Racionalizacion de Tramites y
Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion), también se procedio a solicitar el resultado de
estas, como se muestra en el Anexo 2. Para ver Anexo 2 dar clic sobre la figura 4.

Figura 3. Hipervinculo Anexo 1. Resultados FURAG Politica Servicio al Ciudadano.

Dar clic sobre
la figura

|
!

u Anexo 1. Resultados FUR...

Nota: esta figura representa los resultados de MDI de la Politica de Servicio al Ciudadano de la
alcaldia de Armenia — Quindio de la vigencia 2020. Fuente: informacion suministrada por

Asesoria Administrativa del Despacho.
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Figura 4. Hipervinculo Anexo 2. Resultados FURAG politicas interrelacionadas.

Dar clic sobre
la figura

BB Anexo 2. Resultados FUR...

Nota: esta figura representa los resultados de MDI de la Politica de Transparencia, Acceso a la
Informacion Publica, y Lucha contra la Corrupcion, Politica de Racionalizacion de Tramites y
Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion, de la alcaldia de Armenia — Quindio de la
vigencia 2020. Fuente: informacion suministrada por Asesoria Administrativa del Despacho.
Se realiz6 una revision documental, a través del analizar los resultados del FURAG, en el
cual, se disefi6 un formato de analisis, teniendo en cuenta los siguientes aspectos positivos y

negativos de cada politica.
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Figura 5. Andlisis de resultados de la Politica de Servicio al Ciudadano.

Politica de
MIPG
Politica de
Servicio al
Ciudadano.

Aspectos Positivos

Cuenta con 39 puntos de atencion
fisicos.

Se atendieron en el 2020, 40000
usuarios por medio electrénico.

Se pueden realizar acceder a tramites y
servicios institucionales de manera
presencial o virtual.

Cuenta con un Protocolo para atencion
al ciudadano.

Cuenta con Procesos y procedimientos
para atencidn al ciudadano.
Estrategias para resolver de PQRSD.
Cuenta con personal con competencias
establecidas en decreto 815 de 2018 y
resoluciéon 667 de 2018.

Tiene canales de atencidn presencial,
virtual y telefénico.

Los ciudadanos pueden interactuar con
la entidad a través de pagina web,
redes moviles y aplicaciones moviles.
Cuenta con un modulo de autogestion
llamado Ventanilla Unica Virtual de
Armenia de tramites y servicios.

Tiene adecuado el canal virtual para
garantizar atencion a personas con
discapacidad, adultos mayores, nifios y
étnicas.

Cuenta con espacios fisicos adecuados,
sin obstaculos para personas en
situacion de discapacidad.

Brinda un servicio en lenguaje claro.
Cuenta con politicas, lineamientos,
planes, programas o proyectos que
garantizan el derecho a personas en
situacion de discapacidad fisica, visual,
multiple, auditiva, intelectual,
psicosocial, asi como adultos mayores y
nifios.

Cuenta con encuestas de percepcion
ciudadana.

Implementa la guia y curso de lenguaje
claro para servidores publicos del DNP,
ente ultimo tomado por 33 servidores
publicos.

Aspectos Negativos

Politica de Servicio al Ciudadano
no se encuentra implementada
en la entidad.

No cuenta con un mecanismo de
seguimiento y evaluacién.

No existe un analisis periddico de
suficiencia de talento humano
para cada canal de atencion.

No cuenta con una guia o manual
de caracterizacion de usuarios.
No cuenta con indicadores de
medicidn y seguimiento del
desempefio en cuanto a
preferencia de usuario; y tiempo
de atencion y espera.

No existe un mecanismo de
control para controlar
informacién suministrada a los
ciudadanos no se altere.

No se ha caracterizado los grupos
de valor.

No cuenta con un software que
brinde asesorias y atencién
automatizadas.

No cuenta con programas de
cuantificacion en atencion
preferencial e incluyente.

No tiene adecuado los canales
presenciales y telefénicos para
garantizar atencion a personas
con discapacidad, adultos
mayores, nifios y étnicas.

No cuenta con sefializacién de
alto relieve, braille, pictogramas
y otras lenguas.

El talento humano que atiende
no cuenta con un asesoramiento
en atencion a personas en
situacion de discapacidad.

No cuenta con Politicas,
lineamientos, planes, programas
y/o proyectos que garanticen el
derecho a mujeres embarazadas
y etnias.
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Nota: esta figura representa los aspectos positivos y negativos de los resultados de la Politica de

Servicio al Ciudadano de la alcaldia de Armenia — Quindio, vigencia 2020. Fuente: elaboracion

propia.
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Figura 6. Andlisis de resultados de politicas interrelacionadas.

Politica de
MIPG

Participacion
Ciudadana.

Aspectos Positivos

Incluyé en las actividades de
participacion a academias, gremios,
organismos de control, veedurias,
drganos internos, organizaciones no
gubernamentales.

Realizo consultas con los grupos de
valor.

Cuantificé la participacion ciudadana a
través de capacitaciones.

Formulé estrategias de participacion
ciudadana a través de medios digitales.
Realiz6 11 ejercicios de rendicion de
cuentas, de los cuales, 9 fueron por
medios digitales.

El nivel de satisfaccion de los grupos de
valor frente al ejercicio de rendicién de
cuentas fue muy alto.

La divulgacion del ejercicio de rendicion
de cuentas se hizo por todos los medios
posibles.

En el ejercicio de rendicién de cuentas
se presentan estados contables y
financieros. Se realizaron 4 ejercicios de
didlogos.

Aspectos Negativos

Racionalizacién
de tramites

Cuenta con 100 tramites, de los cuales,
87 se encuentran en SUIT y estos se
pueden realizar. Ademas, cuenta con 2
procedimientos administrativos y 1 de
estos en la inscrito en SUIT. De los 87
tramites, 84 se realizan de manera
presencial, 1 en linea y 2 parcialmente
en linea.

Cuenta con estrategias de
racionalizacion de tramites.

No cuenta con 13 trdmitesy 1
procedimiento restantes en SUIT.
Los trdmites en linea 'y
parcialmente en linea, no
cuentan con accesibilidad web de
nivel Ay AA; y usabilidad web.
Los tramites en linea 'y
parcialmente en linea no son
promocionados para incrementar
su uso.

Politica de
Transparencia,
Acceso a la
Informacién y
Lucha contra la
Corrupcion.

A través del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano hace
seguimiento al mapa de riesgo de
corrupcion, racionalizacién de tramites,
rendicidén de cuentas, participacion
ciudadana, servicio al ciudadano,
transparencia y acceso a la
informacion.

Cuenta con estrategias como mesas de
Transparencia, Pacto con el Comité de

Se tienen identificado 74 riesgos
de corrupcion, en la mayoria de
los procesos de la entidad.

No se cuenta con informacién
publica traducida para grupos
étnicos.

La informacién publica no se
encuentra en formato accesible
para personas en condicidn de
discapacidad auditiva y
psicosocial.
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Nota: esta figura representa los aspectos positivos y negativos de los resultados de la Politica de

Transparencia, Acceso a la Informacion Publica, y Lucha contra la Corrupcion, Politica de

Racionalizacion de Tramites y Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion, de la alcaldia

de Armenia — Quindio de la vigencia 2020. Fuente: elaboracion propia.
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8.1.2. Actividad 2. Disefar y aplicar encuesta a servidores publicos.

Se disefid una encuesta de Percepcion de los servidores publico de la alcaldia de
Armenia, a través de la herramienta de Google Forms, la cual, esté constituida una (1) de
seleccion de dependencia, tres (3) preguntas abiertas, una (1) pregunta cerrada y una (1) pregunta
de calificacion, todas enfocadas en la calidad del servicio prestado en la entidad, como se
evidencia en el Anexo 3. Para ver Anexo 3 dar clic sobre Figura 7. Su aplicacion se realizé de
manera virtual (online) y su difusion se hizo via WhatsApp con los funcionarios de la alcaldia, y
a su vez ellos replicaron el link e informacién con los deméas compafieros de sus dependencias,
tal y como se muestra en el Anexo 4. Para ver Anexo 4 dar clic sobre Figura 8.

Figura 7. Hipervinculo Anexo 3. Disefio de encuesta de servidores publicos.

0 Lt Roa Dar clic sobre
la figura

Nota: esta figura representa el anexo de las preguntas disefiadas en la encuesta que se aplicada a

los servidores publicos. Fuente: Google Forms.
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Figura 8. Hipervinculo Anexo 4. Aplicacion y difusion de encuesta servidores publicos.

Dar clic sobre
lafigura

Nota: esta figura representa el anexo del método de aplicacion y difusion de las encuestas
aplicadas a los 77 servidores publicos de la alcaldia de Armenia — Quindio. Fuente: elaboracion
propia, via WhatsApp.

8.1.3. Actividad 3. Analizar e interpretar encuestas de servidores Publicos.

Se procedio a analizar los resultados de la encuesta de percepcion de los servidores
publicos de la alcaldia de Armenia — Quindio, la cual, esta constituida por 6 preguntas, las cuales
tiene los siguientes objetivos: La primera, medir el nimero de personas de cada dependencia que
respondieron la encuesta; la segunda, determinar la suficiencia de recursos de atencién en cada
dependencia; la tercera, conocer el nivel de respuesta en atencion a los ciudadanos: la cuarta,
conocer la suficiencia de talento humano necesario para atender a los ciudadanos; la quinta,
conocer si los servidores publicos se encuentran capacitados en atencién al ciudadano; y la sexta,
calificar caracteristicas que deben poseer los servidores al momento de atender a los ciudadanos.
A continuacion, se dara a conocer su tabulacidn con su respectivo analisis.

e Primera pregunta: Nombre de su dependencia.
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Tabla 2. Tabulacion de la primera pregunta.

Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa  Relativa Absoluta
Acumulada (%) (%)

Frecuencia
Absoluta

Respuesta

Despacho del alcalde 13 13 17% 17%
Secretaria d_e Got_)lerno y 4 17 506 9904
Convivencia
Secretaria Social 7 24 9% 31%
Secretaria Salud 4 28 5% 36%
Secretaria ,De_sarrol lo 4 32 504 42%
Economico
Secretaria Educacion 8 40 10% 52%
Secretaria Infraestructura 1 41 1% 53%
Secretaria Transito y 4 45 50 58%
Transporte
Secretaria TIC 2 47 3% 61%
Secretaria Hacienda 9 56 12% 73%
Departamento Administrativo
de Fortalecimiento 7 63 9% 82%
Institucional
Departamento,Adm|n|strat|v0 1 64 1% 83%
Juridica
Departa_mento Adm _|n_|strat|v0 1 65 1% 84%
de Bienes y Suministros
Departamento Adn_1 !nlstratlvo 10 75 13% 97%
de Planeacion
Administrativo de Control 1 76 1% 99%
Interno
Admmlstratl_vo_de_ Co_ntrol 1 77 1% 100%
Interno Disciplinario
Total 77 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Gréfica 1. Anélisis de la primera pregunta.

| F‘u.eﬁte:' eléb;).ré‘cién propia.
Anélisis: Se pudo evidenciar que de los 77 encuestados, el 17% pertenecen al Despacho
del alcalde, el 13% pertenece al Departamento Administrativo de Planeacién, el 12% pertenece a
la Secretaria de Hacienda, el 10% pertenece a la Secretaria de Educacion, el 9% pertenece a la
Secretaria de Desarrollo Social y el Departamento Administrativo de Fortalecimiento
Institucional, el 5% pertenece a las Secretarias de Gobierno y Convivencia, Salud, Desarrollo
Econdmico y Transito y Transporte, el 3% pertenece a la Secretaria TIC, y el 1% pertenece a la
Secretaria de Infraestructura y los Departamentos Administrativos Juridico, Bienes y Suministro,
Control Interno y Control Interno Disciplinario.
e Segunda pregunta: Teniendo en cuenta que los recursos fisicos, tecnoldgicos y
administrativos son de vital importancia para brindar un servicio de calidad a los ciudadanos,

¢considera usted suficiente estos recursos en su dependencia?
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Tabla 3. Tabulacion de la segunda pregunta.

Frecuencia Frecuencia Absoluta Frecuencia Frecuencia Relativa

Si 28 28 36% 36%
No, ¢Por qué? 49 77 64% 100%
Total 77 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 2. Analisis de la segunda pregunta.

uSi

No, ;Por qué?

Fuente: elaboracion propia.
Analisis: Se pudo evidenciar que de los 77 encuestados, el 64% consideran que los recursos
fisicos, tecnoldgicos y administrativos de su dependencia no son suficientes, mientras que el 36%
consideran que estos recursos si son suficientes. A continuacion, en la Figura 9 se daran a conocer

las razones de la respuesta No, ;Por qué?
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Figura 9. Razones de la respuesta No, ¢Por qué?, segunda pregunta.

Razones de la respuesta No, éPor qué?, de la segunda pregunta

Porque estdn desactualizados.

Principalmente porque en nuestra dependencia el personal es de gran cantidad y los recursos no son
suficientes para todos los empleados.

Porque no hay suficientes computadores, el Internet es limitado, no hay sillas suficientes.

No hay suficientes equipos tecnoldgicos.

Porque no hay herramientas suficientes ni tecnologia tan avanzada,

Faltan recursos administrativos y los tecnoldgicos algunos son obsoletos.

Porque hacen falta recursos tecnolégicos como computadores, impresoras, scanner y un buen
servicio de internet.

No son suficientes para cumplir las labores

Porque son muy limitados.

Faltan recursos tecnoldgicos mas actualizados.

La dependencia no cuenta con las herramientas suficientes.

Porque no se cuenta con los recursos fisicos y tecnoldgicos.

Escasez de recursos administrativos y te tecnoldgicos.

Por la falta de programas con permisos.

Porque los equipos de cémputo no son suficientes.

Equipos de cémputo insuficientes y recursos administrativos limitados.

Hay pocas sillas y reducidos espacios de trabajos.

No se tienen herramientas tecnoldgicas.

Pocos espacios de trabajo, recursos administrativos limitados y recursos tecnoldgicos insuficientes y
obsoletos.

Muy pocos equipos y los que estdn son muy viejos. Tenemos que usar los equipos personales para
poder trabajar.

En razén que muchas personas, no tienen la misma asociabilidad y conocimiento del mano de estas
herramientas, al igual que muchas personas prefieren la atencion personalizada.

Son equipos obsoletos o escasos

No contamos con equipos y conectividad acorde a las necesidades.

Recursos limitados.

Porque no hay suficientes equipos, se encuentran en mal estado.

No existen recursos administrativos para laborar adecuadamente.

Faltas equipos tecnoldgicos.

Algunos recursos tecnoldgicos y administrativos obsoletos.

Hay pocos recursos administrativos.

Faltas muchos recursos para laborar correctamente.

Aspectos tecnoldgicos y hacinamiento en los espacios de trabajo.

En ocasiones no hay recursos administrativos para laborar adecuadamente.

Faltan muchos recursos en la dependencia.

Pocos recursos para mucho personal, tanto de planta como contratistas.

No hay espacios suficientes para trabajar.

Equipos antiguos.
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Nota: esta imagen representa las razones de la respuesta negativa, ante la pregunta de suficiencia

de recursos fisicos, tecnoldgicos y administrativos en las dependencias. Fuente: elaboracion
propia.
De acuerdo a la figura anterior, los servidores publicos consideran que los recursos son

insuficientes, puesto que, los recursos tecnoldgicos son obsoletos, antiguos y escasos, no existe
buen internet, los espacios son reducidos y faltan recursos administrativos.

e Tercera pregunta: Una de las funciones de la administracion municipal es buscar la
satisfaccion de todas las necesidades de los ciudadanos, teniendo en cuenta lo anterior, ;Su
dependencia da respuesta a los requerimientos de los ciudadanos?

Tabla 4. Tabulacion de la tercera pregunta.

Frecuencia Frecuencia Absoluta Frecuencia Frecuencia Relativa

e Absoluta Acumulada Relativa (%0) Absoluta (%)
Siempre 57 57 74% 74%
Casi siempre 15 72 19% 94%
A veces 5 77 6% 100%
Casi nunca 0 77 0% 100%
Nunca 0 77 0% 100%
Total 77 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Grafica 5. Andlisis de la tercera pregunta.

m Siempre
Casi siempre

A veces

m Casi nunca

m Nunca

Fuente: elaboracion propia.

Analisis: Se pudo evidenciar que de los 77 encuestados, el 74% consideran que en su
dependencia siempre da respuesta a los requerimientos de los ciudadanos, el 19% consideran que
casi siempre dan respuestas, el 6% consideran que a veces dan respuestas, mientras que el 0% no
respondieron el casi nunca y nunca.

e Cuarta pregunta: Los servidores publicos que atienden a los ciudadanos en su
dependencia, ¢son suficientes para suplir los requerimientos del ciudadano?

Tabla 5. Tabulacion de la cuarta pregunta.

Frecuencia Frecuencia Absoluta Frecuencia Frecuencia Relativa

e Absoluta Acumulada Relativa (%0) Absoluta (%)
Si 60 60 78% 78%
No, ¢Por qué? 17 7 22% 100%
Total 77 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Gréfica 4. Andlisis de la cuarta pregunta.

m Si

No, ;Por qué?

Fuente: elaboracion propia.
Anélisis: Se pudo evidenciar que de los 77 encuestado, el 78% consideran que los
servidores publicos de su dependencia si con suficientes para atender a los ciudadanos, mientras
que el 22% consideran que no son suficientes. A continuacién, en la Figura 10 se dara a conocer

las razones de la respuesta No, ¢Por qué?
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Figura 10. Razones de la respuesta No, ¢Por qué?, cuarta pregunta.

Razones de la respuesta No, éPor qué?, cuarta pregunta

Hay muy poco personal de planta y los contratistas.

Las solicitudes son muchas y nos vemos muy acosados-

Hace falta un matematico estadistico de planta.

Se requiere mas personal en el frente de SAC

La mayoria son contratistas, y cuando se quedan sin contratos hace falta personal para atender.

Nuestra secretaria, principalmente en tesoreria atienden muchos ciudadanos y en ocasiones se
quedan sin contratistas.

Ante todo, se requiere que tengan toda la voluntad de atender bien a los usuarios

El personal contratado supera por mucha diferencia la de planta.

Son muy pocos para la cantidad de usuarios.

Ya que, en muchas, situaciones se tiene acumulacién de cargas y son muchas las obligaciones para tan
poco personal. Los volumenes de servicios superan a la disponibilidad de tiempo y personal a cargo.

No contamos con ventanilla para decepcionar PQRSD de SETTA y educacion.

El problema es que hay muchos contratistas, y hay periodos en los que los contratistas terminan su
contrato y los puestos de atencién quedan solos.

En temporadas falta personal.

En temporadas faltan.

Faltan de planta.

Nota: esta imagen representa las razones de la respuesta negativa, ante la pregunta de suficiencia
de servidores publicos que atienden a los ciudadanos. Fuente: elaboracion propia. Fuente:
elaboracion propia.

De acuerdo a la figura anterior, los servidores publicos consideran que son insuficientes
para suplir los requerimientos de los ciudadanos, puesto que hay muchos contratistas y pocos de
plantas, y cuando estos terminan sus contratos queda poco personal para atender a los
ciudadanos; los contratistas superan por mucha diferencia los funcionarios de planta; y hay
muchas obligaciones a comparacion de la cantidad de servidores publicos.

e Quinta pregunta: Los servidores publicos de su dependencia, ¢se encuentran
capacitados en temas de atencién al ciudadano.
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Tabla 6. Tabulacion de la quinta pregunta.

Frecuencia Frecuencia Absoluta Frecuencia Frecuencia Relativa

REpUEEE Absoluta Acumulada Relativa (%0) Absoluta (%)
Si 53 53 69% 69%
No. ¢Por qué? 24 7 31% 100%
Total 77 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 5. Analisis de la quinta pregunta.

m Si

No, ;Por qué?

Fuente: elaboracion propia.
Analisis: Se pudo evidenciar que de los 77 encuestados, el 69% considera que lo servidores
publicos si se encuentras capacitados en atencion a los ciudadanos, mientras que el 31% considera
que no se encuentran capacitados. A continuacion, en la Figura 11 se dara a conocer las razones

de la respuesta No, ¢Por qué?
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Figura 11. Razones de la respuesta No, ¢Por qué?, quinta pregunta.

Razones de la respuesta No, ¢Por qué?, quinta pregunta

Falta talleres de empatia.

Porque en oportunidades no saben contestad el teléfono, y creen que por ser profesionales no les
compete atender a los usuarios.

En ocasiones son imponentes y groseros.

La mayoria son contratistas y no tienen esa capacidad de atender adecuadamente a los usuarios.

Porque la mayoria de funcionarios no tienen la capacitacién correspondiente.

No hay personal capacitado para atender a personal en situaciones especiales.

Considero que les hace falta capacitacidn.

Porque la administracidn municipal no brinda capacitaciéon en temas de atencion al ciudadano.

La entidad no realiza capacitaciones.

Solo unos pocos.

Porque algunos no tienen esa motivacion de servir.

Desinterés de funcionarios.

No todos estamos o tenemos certificacion en este tema, tan importante y vital dentro de la funcion
publica.

Hay mucha rotacion del personal.

Algunos se encuentran capacitados, pero otros no tienen conocimiento en como atender en
situaciones especiales.

Algunos no saben manejar ciertas situaciones.

yo atiendo, tengo conocimiento, pero ningin documento que me certifique.

Algunos de mis compafieros no saben atender.

Poco capacitados.

Nota: esta imagen representa las razones de la respuesta negativa, ante la pregunta de si los
servidores publicos se encuentran capacitados en atencidn al usuario. Fuente: elaboracién
propia.

De acuerdo a la figura anterior, los servidores publicos consideran que las razones por las
gue sus compafieros no estan capacitados son por: les falta empatia, falta de interés al atender,
algunos son grosero e imponentes, no hay interés por parte de la entidad en capacitaciones, y

algunos no sane manejar ciertas situaciones con los ciudadanos.
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e Sexta pregunta: Los servidores publicos deben poseer ciertas caracteristicas al momento

de atender a los ciudadanos. Teniendo en cuenta lo anterior, califique las siguientes

caracteristicas segln su importancia.

Tabla 7. Tabulacion de la sexta pregunta.

: Erecuencia Frecuencia Frecue.ncia Flge;l;(:‘ir\llcga
Caracteristicas  Respuesta Absoluta  Relativa
Absoluta Absoluta
Acumulada (%)
(%)
_ Muy 71 71 92% 92%
importante
Importante 6 77 8% 100%
Amabilidad | . "OCO 0 77 0% 100%
importante
_ Nada 77 0% 100%
importante 0
Total 77 100%
. Muy 68
importante 68 88% 88%
Importante 9 77 12% 100%
. Poco
Lenguaje Claro importante 0 7 0% 100%
Nada 77
importante 0 0% 100%
Total 77 100%
_ Muy 52
importante 52 68% 68%
Importante 22 74 29% 96%
Rapidez y Poco 77
agilidad importante 3 4% 100%
Nada 77
importante 0 0% 100%
Total 77 100%
. Muy 66
Conocimiento importante 66 86% 86%
(Administracion Importante 77
y/o tramites y p 11 14% 100%
servicio) _ Poco 77
importante 0 0% 100%
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Frecuencia

Frecuencia Frecuencia

Caracteristicas  Respuesta AU Absoluta  Relativa SEEE
Absoluta Absoluta
Acumulada (%)
(%)
Nada 77
importante 0 0% 100%
Total 77 100%

Fuente: elaboracion propia.

Gréfica 6. Analisis de la sexta pregunta.
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(Administraciéon y/o
tramites y servicio)

Fuente: elaboracion propia.
Anélisis: Se pudo evidenciar que de los 77 encuestados, calificaron las caracteristica de la

siguiente manera: amabilidad, el 92% la calificaron como muy importante, mientras que el 8%
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como importante; Lenguaje Claro, el 88% la calificaron como muy importante, mientras que el

12% como importante; Rapidez y agilidad, el 68% la calificaron como muy importante, el 29%
como importante, mientras que el 4% como poco importante; y conocimiento, el 86% la
calificaron como muy importante, mientras que el 14% como importante.
8.1.4. Actividad 4. Analizar e interpretar encuestas de ciudadanos.

Se procedio a solicitar al area de Servicio y Atencion al Ciudadano — S.A.C.
perteneciente al Departamento Administrativo de Fortalecimiento Institucional — DAFI las
encuestas normalizadas que ellos aplican a los ciudadanos, cuando estos, se acercan a la entidad
para solicitar informacion, certificados, realizar solicitudes, o imponer PQRS. El formato de
encuesta lleva por nombre Medicion de Satisfaccion al Cliente con cddigo de identificacion R-
DF-PSC-003 como se evidencia en el Anexo 5. Para ver Anexo 5 dar clic sobre Figura 12.

Figura 12. Hipervinculo Anexo 5. Medicion de Satisfaccion al Cliente R-DF-PSC-003.

Dar clic sobre
la figura

a

Nota: esta figura representa el anexo de los resultados de las 96 encuestas aplicadas a los
ciudadanos por parte de la alcaldia de Armenia — Quindio. Fuente: informacion suministrada
por S.A.C.

La encuesta esta constituida por tres (3) preguntas cerradas dicotomicas y dos (2)

preguntas abiertas. La primera tiene como fin medir si el trato fue amable y respetuoso, o no; la
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segunda tiene como objetivo medir si la respuesta a la inquietud se resolvié en un tiempo

oportuno, o no; y la tercera tiene como objetivo medir si se dio una respuesta positiva y total a la
informacion requerida.

Si la respuesta a alguna de estas tres preguntas es negativa entonces el ciudadano debe
responder la cuarta pregunta (observaciones) indicando las razones por las cuales marcé
negativamente una o varias de las preguntas anteriores y la quinta pregunta es indicar la
dependencia a la cual el ciudadano dirige la peticion. A continuacién, se daré a conocer su
tabulacion con su respectivo analisis.

e Primera pregunta: ;El trato que se le brindé fue amable, respetuoso?

Tabla 8. Tabulacion de la primera pregunta.

Frecuencia Frecuencia Absoluta Frecuencia Frecuencia Relativa

Respuesta

Absoluta Acumulada Relativa (%0) Absoluta (%)
Si 96 96 100% 100%
No 0 96 0% 100%
Total 96 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 7. Andlisis de la primera pregunta.

m Si

No

100%

Fuente: elaboracién propia.
Analisis: Se pudo evidenciar que del total de encuestados el 100% (96 ciudadanos)

consideran que el trato brindado fue amable y respetoso.
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e Segunda pregunta: ¢La respuesta a su inquietud fue oportuna?

Tabla 9. Tabulacion de la segunda pregunta.

Frecuencia Frecuencia Absoluta Frecuencia Frecuencia Relativa

Respuesta

Absoluta Acumulada Relativa (%0) Absoluta (%)
Si 89 89 92% 93%
No 7 96 8% 100%
Total 96 100%

Fuente: elaboracion propia.

Grafica 8. Analisis de la segunda pregunta.

m Si

No

Fuente: elaboracion propia.
Analisis: Se pudo evidenciar que de los 96 encuestados, el 92% tuvieron una respuesta
oportuna ante su inquietud, mientras que el 8% no tuvieron una respuesta oportuna.
e Tercera pregunta: ¢La respuesta a su pregunta resolvio la inquietud planteada en su
totalidad?
Tabla 10. Tabulacion de la tercera pregunta.

Frecuencia Frecuencia Absoluta Frecuencia Frecuencia Relativa

Respuesta  Apsoluta Acumulada Relativa (%) Absoluta (%)
si 89 89 92% 93%
NO 7 96 8% 100%
Total 96 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Gréfica 9. Anélisis de la tercera pregunta.

uSi

No

Fuente: elaboracion propia.
Anélisis: Se pudo evidenciar que de los 96 encuestados, el 92% si obtuvo respuesta a su
inquietud, mientras que un 8% no obtuvo una respuesta positiva a su pregunta.
e Cuarta pregunta: observaciones ante respuestas negativas.
Cuando las respuestas fueron negativas, los ciudadanos respondieron sus motivos y
dieron las siguientes observaciones:
e En el Departamento Administrativo de Planeacidn no dio respuesta a una solicitud de
licencia, la cual, tiene mas de 5 meses de solicitada.
e Ningun funcionario de la Secretaria de Gobierno y Convivencia, dio respuesta a
informacidn sobre pago de comparendos.
e En el Departamento Administrativo de Planeacidn se ha solicitado informacidn sobre un
proceso radicado desde el 2014 y no se ha dado respuesta sobre su estado.
e En Secretaria de Desarrollo Econémico, no se dio respuesta a un correo enviado en
diciembre de 2020.

e En Secretaria Social se solicitd un certificado y tiene mas de un mes sin respuesta.
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Por lo cual, se pudo evidenciar que algunos funcionarios de ciertas dependencias no

dieron una respuesta oportuna y clara respeto a inquietudes, solicitudes e informacion hechas por
los ciudadanos.
8.1.5. Actividad 5. Disefiar, aplicar e interpretar entrevista.

Se formularon seis (6) preguntas para la ejecucion de la entrevista, dos (2) enfocadas a
informacion laboral del entrevistado, y las otras cuatro (4) enfocadas al proceso de Servicio y
Atencién al Ciudadano, como se puede evidenciar en la Figura 13. La entrevista se realizé a la
Profesional Universitario y enlace de calidad del proceso de Gestion Gerencial, en la oficina de
Asesoria Administrativa del Despacho del alcalde del Centro Administrativo Municipal — CAM

Yy sus respuestas se evidencian en la Figura 14.
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Figura 13. Disefio de entrevista.

UNIVERSIDAD DE PAMPLONA

Ingenieria Industrial

EMTREVISTA
Procesos del Servicio y Atencion al ciudadano

Objetivo: 3 presente entrevista se realiza con el objetive de conocer su opinidn sobre &l proceso de Servicio de
Atencion al Ciudadano de la alcaldia del mumnicipio de Armenia.

Fecha: Lugar: CAM Empresa: Alcaldia de Armenia
Mombre del emtrevistado: Carolina Florez Hincapié
Mombre del entrevistador: Jonatan Ledn Ortega

Preguntas:

1. #Qué cargo ocupa dentro de la entidad v cudl es su funcion?
iCuanto tiempo lleva laborando dentro de 1a alcaldia?

3. iCudl esla relacion que tiene el proceso de Servicio de Atencidn al Ciudadano con la Politica de Servicio al
Ciudadano?

4. iCual es la importanda del procese de Servido de Senvicio de Atencion al ciudadano para la alcaldia?
Recuperar la confianza de los ciudadanos, usuarios satisfechos.

5. iComo es el proceso de Servicio de Atencion al Ciudadano dentro de la alcaldia?

6. iEn qué aspectos cree que esta fallando el proceso? y i Cudles son sus oportunidades?

Carolina Florez Hincapié lonatan Ledn Ortega
profesional Universitario — &sssoria Administrativa Estudiants Ingenieriz Industrizl
Alcaldia da Armenia Universidad de Pamplona

Nota: esta figura representa el disefio de las 6 preguntas que se le realizaran a al enlace de

calidad del proceso de Gestion Gerencial. Fuente: elaboracion propia.
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UNIVERSIDAD DE PAMPLONA
Ingenierla Industrial

ENTREVISTA
Procesos del Serviclo de Atencién al cludadano

Objetivo: 3 presente entrevista se reaiiza con e objetivo de conocer su Opinidn sabre of proceso de Senvicio de
Atencién al Cludadano de la alcaldla del municipio de Armenia.

Fecha: Lugar: CAM Empresa: Alcaldia de Armenia
Nombre del entrevistado: Carolina Fibrez Mincapié
Nombre del entrevistador: Jonatan Ledn Ortega

Preguntas:

1. {Qué cargo ocupa dentro de la entidad y cudl e su funGidn?
Profesional Universitario

2. ¢Cuinto tiempo Neva laborando dentro de la alkcaldla?
Uevo b do en la administracién 9 aflos, S afios como contratista y 4 afios como provisional

3. {Cual es la relacidn que tiene el proceso de Servicio de Atencidn al Ciudadano con la Politica de Servicio al
Cludadano?
En la administracidn icipal, se tiene un drea definida como Atencidn 3! Cludadano, cuyas actividades se
encuentran enmarcadas en la Matriz de Caracterizacidn del Proceso denominado actualmente Gestién
Documental del Departamento Administrativo de Fortalecimiento institucional.
Paca la presente vigencia en acuerdo con &l Despacho del Alcalde, se tomd la decisidn que ks parte operative
s¢ realiza desde el Departamento Administrativo de Fortalecimiento Institucional y la parte estratégica
desde vl Despacho del Alcalde, quien lidera &l Plan de Gestitn Territorial de acuerdo a las recomendaciones
establecidas por el Departamento Administrativo de la Funcién PUblca.

4. 2Cudl es la importancia del process de Servicio de Servicio de Atencitén al dudadane para la alcaldia?
Recuperar I3 confianza de los cudadanos, usvarios satisfechos.

5. #Cémo es el proceso de Servicio de Atencidn al Cudadano dentro de la alcaldia?
£l proceso de Atencién al Gudadano, de acuerdo a los lineamientos establecidos por el Departamento
Administrativo de la Funtidn Plblica es muy disperso; toda vez que las acciones de 1a Politica de Atencidn
2l Ciudadano ceben ir acordes a la implementacién de las Politicas de Racionalizacion de Tramites,
Rendition de Cuentas, participacidn ciudadana y transparencia y acceso a i3 informacién y la
implementacion de todas estas se realizan por separado,

6. 2En qué aspectos cree que estd fallando el proceso? y (Cudles son sus oportunidades?
Considero, que se esti fallando en lo siguiente; No se tiene identificado los tramites, servicios y ofertas en
12 entidad lo que ha llevado a incumplir con Ia politica de Racionalizacidn de tramites y portafolio de
servicio; No se tiene identificado y actualizados los canales de atencién vigentes
La rotacion de personal que afecta la atencién al dudadano; No se tiene identificado los grupos de valor
desconociento sus expectativas frente a la entidad para poder mejorar fa atencion al usuario.

Como oportunidades de mejora el municipio de armenia en convenlo con ef DAFP y 3 través del Comité de

Relacién Estado Ciudadana aporta li ientos y herr tas que fortalecen todo el proceso del
servicio y atencitn al cudadano.
Q3. L. M
Carolina Fidrez Hincapié muéaonm
Profesional Universitario - Asesarla Admi ‘ Ingenier
Akaldia de Armenia W&hnﬂw

®

del proceso de Gestion Gerencial. Fuente: elaboracién propia.

Nota: esta figura representa las respuestas de las 6 preguntas de la entrevista aplicada al enlace
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Anélisis: la sefiora Carolina Fl6rez Hincapié, tiene el cargo de profesional universitario y

su funcion es del enlace de calidad del proceso de Gestioén Gerencial, lleva laborando 9 afios en
la entidad, de los cuales 5 fueron de contratista y 4 los ultimos de provisional. El proceso de
servicio y atencion al ciudadano, se relaciona con la Politica de Servicio al Ciudadano a través de
su funcionalidad, de acuerdo a las recomendaciones del DAFP, las decisiones estratégicas seran
tomadas por Asesoria Administrativa del Despacho del alcalde, mientras que las estrategias
operativas seran tomadas por DAFI. Este proceso es de suma importancia para la entidad, puesto
que pretende recuperar la confianza de los ciudadanos y tener unos usuarios satisfechos. El
proceso de servicio y atencion al ciudadano, debe estar acorde a los lineamientos establecidos
por DAFP, sin embargo, esta disperso y separado de las politicas de Racionalizacion de
Tramites, Rendicidn de Cuentas, Participacién Ciudadana; y Trasparencia y Accesos a la
Informacion Publica. Ella considera que el proceso esté fallando en la identificacion de los
tramites, servicios y ofertas, por lo cual se esta incumpliendo en la politica de Racionalizacion de
Tramites y Portafolio de Servicios; no se tienen identificados y actualizados los canales de
atencion vigentes de la alcaldia de Armenia; y no se tienen identificados los grupos de valor, por
lo cual no se conoces sus expectativas para brindar un buen servicio. Po otra parte, se considera
que la oportunidad de mejora del proceso de encuentra en el convenio con el DAFP, a través, del
Comité Relacion Estado Ciudadano, el cual, aporta lineamientos y herramientas que fortalecen
todo el proceso.

8.1.6. Actividad 6. Observar los espacios fisicos de atencién al ciudadano.

La observacion de los espacios fisicos de la alcaldia de Armenia se realizé con el fin de

evaluar e identificar las condiciones en las que se encuentra los puntos de atencion de la entidad.
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Se realiz6 un formato de observacion de espacio fisicos de las diferentes dependencias de la

alcaldia de Armenia — Quindio, en las cuales se atienden a los ciudadanos. Para esto se tuvo en
cuenta la Norma Técnica Colombiana NTC 4067 (Accesibilidad al medio fisico, espacios de
servicio al ciudadano en la administracion pablica requisitos) en el cual, vienen plasmadas las
zonas (recepcion, permanecia, atencion y administrativa) y requisitos que se tuvieron en cuenta
al momento de evaluar los espacios fisicos. A continuacion, en el Anexo 6 se daran a conocer los
resultados. Para ver Anexo 6 dar clic sobre Figura 15.

Figura 15. Hipervinculo Anexo 6. Formato observacion de espacios fisicos.

L Dar clic sobre
la figura

Nota: esta figura representa el anexo del formato de observacidn de espacios fisicos realizado en
las dependencias de la alcaldia de Armenia — Quindio, que tiene mayor afluencia de ciudadanos.
Fuente: elaboracién propia, basada en Guia NTC 6047.

8.1.7. Actividad 7. Disefiar matriz DOFA y CAME.

Para finalizar con la fase diagnostica se procedio a realizar la matriz DOFA con toda la
informacidn insumo recolectada y analizada en las actividades anteriormente realizadas.
Ademas, se tuvo en cuenta los datos y conocimientos suministrados por el enlace de calidad del
proceso de Gestion Gerencial de la alcaldia. En la Tabla 11 se puede evidenciar que el proceso

de Servicio y Atencion al Ciudadano cuenta con fortalezas, que se deben reforzar para sacar su
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méaximo provecho y seguir mejorando; debilidades, que deben enfrentar para mitigar su impacto;

las oportunidades, utilizarlas para traer beneficios al proceso; y las amenazas que deben evitar.

Factores Internas

Tabla 11. Matriz DOFA.

Factores Externas

Debilidades Oportunidades
1. Falta de personal de planta.
2. Escasez de recursos tecnolégicos y
administrativos.
3. Desmotivacion de talento humano.
4. Personal no capacitado en atencién al
ciudadano.
5. Personal no capacitado en atencion a
personas en situacion de discapacidad.
6. Faltan espacios de atencion
preferencial. 1. Fortalecimiento del proceso del
7. Falta de sefalizacion braille y de alto Servicio y Atencion al ciudadano.
relieve en espacios. 2. Convenio con otras entidades
8. Portafolio de servicio desactualizados. publicas.
9. Falta crear politica de servicio al 3. Involucrar todos los interesados en
ciudadano. la toma de decisiones.
10. Falta de manual de caracterizacion de 4. Reorganizacion y modernizacién
grupos de valor. administrativa.
11. Caracterizacion de grupos de valor.
12. Falta de indicadores de medicion y
seguimiento de tiempos.
13. Falta de seguimiento de suficiencia de
talento humano en los canales de
atencion.
14. Informacién de canales de atencion
desactualizados. DO
Fortalezas FlA Amenazas
1. Plan de desarrollo participativo.
2. Espacios fisicos adecuados. 1. Desconocimiento de aspectos
3. Suficientes espacios de atencion. normativos.
4. Protocolo y procesos de atencion. 2. Etapas de contratacion fuera de
5. Implementacion de lenguaje claro. tiempo.
6. Canales de atencion presencial, virtual 3. Mala imagen institucional.
y telefonico. 4. Desconocimiento de la gestion
7. Estrategias para resolver PQRSD. administrativa.
8. Ejercicios de rendicion de cuentas. 5. Contrato realidad.
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6. Falta de resultados consistentes con

9. Mesas de participacion en el plan

anticorrupcion y atencion al
ciudadano.

la gestion.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 12. Matriz CAME.

En la Tabla 12 se plasmd las estrategias que permiten corregir las debilidades, afrontas las

amenazas, mantener las fortalezas y explotar las oportunidades.

Corregir

Realizar concursos abiertos y cerrados
de Merito.

Afrontar

Gestionar recursos financieros para la 1. Actualizacion periddicamente de
adquisicion de equipos tecnologicos y normograma de todos lo temas
administrativos. relacionados con el proceso.
Impulsar a través de asesorias y/o 2. Realizar contratos a colaboradores
capacitaciones en atencion al antes de la terminacion de contrato
ciudadano y en temas de personas en anterior.

situacion de discapacidad. 3. Promover la gestion administrativa.
Equipar y sefializar espacios en 4. Desconocimiento de la gestién
inclusiva. administrativa.

Actualizar trdmites y servicios 5. Incorporar como personal de planta

institucionales, asi como sus canales
de atencion.

Impulsar importancia de conocimiento
de los grupos de valor.

a lo contratistas que llevan muchos
afios laborando en la entidad.

Mantener
Fortalecer el plan de desarrollo
participativo.
Revision periodica de espacios fisicos
adecuados.
Control y seguimiento del protocolo y
procesos de atencion.
Promover los canales de atencion
presencial, virtual y telefonico.
Fortalecer los ejercicios de rendicion
de cuentas.
Fortalecer las mesas de participacion
en el plan anticorrupcién y atencion al
ciudadano.

<O

m| >

Explotar

1. Fortalecer el proceso del
Servicio y Atencion al
ciudadano, a través del convenio
con DAFP y otras entidades
nacionales.

2. Fortificar espacios de
participacion para conocer sus
opiniones y criticas.

3. Reorganizacion y modernizacion
administrativa, a través de un
diagndstico y anélisis
estructural.
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Fuente: elaboracion propia.

8.2.Fase Il. Plan de mejora

El plan de mejora se realizo con el objetivo de tomar medidas de cambios ante la
identificacion de problemas, detectados través del diagndstico en el proceso de Servicio y
Atencién al Ciudadano de la alcaldia de Armenia - Quindio.

8.2.1. Actividad 8. Planear acciones de mejora.

Una vez realizado y analizado el diagndstico del proceso de Servicio y Atencion al
Ciudadano y a través de las matrices DOFA y CAME, se procedio a definir los problemas
detectados, los cuales, permitieron establecer y proponer las acciones de mejoras que permitiran

mitigar el impacto negativo por cada uno de estos hallazgos, como se muestra en la Tabla 13.

Tabla 13. Problemas detectados y acciones de mejora.

Problemas Detectados \ Acciones de Mejora
Problema Herramienta
Revision
La alcaldia no cuenta con una documental
Politica o estrategia de servicio al (Analisis Creacion de la Politica de Servicio al Ciudadano.
ciudadano. resultados
FURAG)
. . . Revision
No existe un procedimiento, ni
. o documental . . o
variables definidas para la (Analisis Disefiar una guia de caracterizacién de grupos de
recoleccion de datos de los valor.
resultados
grupos de valor. FURAG)
Revision
Desconocimiento de las documental . N
L s Generacion de un proyecto de caracterizacion de
caracteristicas de los grupos de (Analisis ;
. los grupos de valor de la alcaldia.
valor de la alcaldia. resultados
FURAG).

Encuesta de
Desmotivacion y desinterés por Medicion de Capacitara y/o asesorar a todos los funcionarios

parte de los servidores publicos, | Satisfaccion al que atienden y tiene relacion directa con los
al momento de atender a los Cliente; y ciudadanos, en temas de atencién al
ciudadanos. encuesta de cliente/ciudadano.

Percepcion de
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Problemas Detectados

Acciones de Mejora

Problema Herramienta \
servidores
publicos.
Revision Capacitar y/o asesorar a los servidore_s put_)!icos en
documental temas de atencion a personas en situacion de
(Andlisis dlsc_apgudad auditiva, para mejora dg la
Desconocimiento en el Servicio y resultados accesnt_)|l_|dad de los stiarios a Ios_tramltes y
Atencidn a Personas en situacion FURAG) y servicios de la entidad y lenguaje claro.

de discapacidad.

encuesta de
Percepcion de

Capacitar y/o asesorar a los servidores publicos en
temas de atencion a personas en situacion de
discapacidad visual, para mejora de la accesibilidad

servidores - " ot
pliblicos de los usuarios a los tramites y servicios de la
' entidad y lenguaje claro.
Desactualizacion del Portafolio . Actualizar los tramites y servicios ofrecidos a los
- . Entrevista. . :
de Servicios de la alcaldia. ciudadanos de Armenia
Canales de atencion . o . .
. Entrevista. Actualizacién de carta de trato digno al ciudadano.
desactualizados.
Formato de

No existen médulos de atencion
preferencial.

observacion de
espacios fisicos
y Revision
documental
(Analisis
resultados
FURAG)

Definir y sefializar un mddulo de atencion
preferencial (mujeres embarazadas y adulto mayor)
en las dependencias de SAC, tesoreria y Sisbén.

Espacios fisicos de la alcaldia sin

Formato de
observacion de
espacios fisicos

. . y Revision Sefializar espacios y ubicaciones en braille y alto
sefializacion en alto relieve y . S -~
braille documental relieve en todo el centro administrativo municipal.
' (Anélisis
resultados
FURAG)

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, y en base a lo anterior, se realiza la priorizacion de las acciones de

mejora.

Tabla 14. Priorizacion de accion de mejoras.

Accion de mejora

Dificultad |

Plazo Impacto

Creacion de la Politica de Servicio

al Ciudadano.

4-Ninguna.

4-Inmediato. 2-Poco. 10
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Disefiar una guia de caracterizacion
de grupos de valor.

Dificultad

2-Bastante.

4-Mucho.

Priorizacion

Capacitara y/o asesorar a todos los
funcionarios que atienden y tiene
relacion directa con los ciudadanos,
en temas de atencién al
cliente/ciudadano.

2-Bastante.

1-Medio.

4-Mucho.

Capacitar y/o asesorar a los
servidores publicos en
temas de atencidn a personas en
situacion de discapacidad auditiva,
para mejora de la accesibilidad de
los usuarios a los tramites y
servicios de la entidad y lenguaje
claro.

2-Bastante.

3-Corto.

4-Mucho.

Capacitar y/o asesorar a los
servidores publicos en
temas de atencion a personas en
situacion de discapacidad visual,
para mejora de la accesibilidad de
los usuarios a los tramites y
servicios de la entidad y lenguaje
claro.

2-Bastante.

3-Corto.

4-Mucho.

Actualizar los tramites y servicios
ofrecidos a los ciudadanos de
Armenia

3-Poca.

3-Poco.

4-Mucho.

10

Actualizacidn de carta de trato digno
al ciudadano.

3-Poca.

3-Corto.

4-Mucho.

10

Definir y sefializar un médulo de
atencion preferencial (mujeres
embarazadas y adulto mayor) en las
dependencias de SAC, tesoreria y
Sishén.

4-Ninguna.

3-Corto.

4-Mucho.

11

Sefializar espacios y ubicaciones en
braille y alto relieve en todo el
centro administrativo municipal.

2-Bastante.

2-Medio.

4-Mucho.

Fuente: elaboracion propia.

La priorizacion de acciones de mejora permite a la alcaldia conocer cuales acciones

deben implementarse de manera inmediata, siendo relevantes las de mayor puntuacion. A
continuacion, en la Tabla 15 se evidencian las acciones de mejora ordenas de forma

descendentes.
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Tabla 15. Orden de priorizacion de accion de mejoras.

Accién de mejora Priorizacion

1 Definir y sefializar un médulo de atencion preferencial las dependencias de SAC, 11
' tesoreria y Sisbén.
2. Creacion de la Politica de Servicio al Ciudadano. 10
3. Actualizar los trdmites y servicios ofrecidos a los ciudadanos de Armenia 10
4. Actualizacién de carta de trato digno al ciudadano. 10
Capacitar y/o asesorar a los servidores publicos en
5 temas de atencion a personas en situacion de discapacidad auditiva, para mejora 9
' de la accesibilidad de los usuarios a los tramites y servicios de la entidad y
lenguaje claro.
Capacitar y/o asesorar a los servidores publicos en
6 temas de atencidn a personas en situacion de discapacidad visual, para mejora de 9
" | laaccesibilidad de los usuarios a los tramites y servicios de la entidad y lenguaje
claro.
7. Disefiar una guia de caracterizacion de grupos de valor. 8
8 Sefializar espacios y ubicaciones en braille y alto relieve en todo el centro 8
' administrativo municipal.
9 Capacitara y/o asesorar a todos los funcionarios que atienden y tiene relacién 7
' directa con los ciudadanos, en temas de atencion al cliente/ciudadano.

Fuente: elaboracion propia.

Teniendo en cuenta la tabla anterior, se puede evidenciar que la accion de mejora inicial, con 11
puntos, es la de “Definir y sefializar un médulo de atencidon preferencial (mujeres embarazadas y adulto
mayor) en las dependencias de SAC, tesoreria y Sisbén”, mientras que la Ultima, con 7 puntos, es la de
“Capacitara y/o asesorar a todos los funcionarios que atienden y tiene relacién directa con los ciudadanos,

en temas de atencién al cliente/ciudadano.”.

8.2.1.1. Propuesta y planteamiento de soluciones a los problemas hallados.

El principal beneficio que tendran las nueve (9) acciones de mejora en el proceso de Servicio
y Atencion al Ciudadano, seria el aumento del porcentaje del cumplimiento de la Politica de Servicio

al Ciudadano de MIPG, asi como, el incremento de los niveles de satisfaccion de los ciudadanos.
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Todas las acciones de mejora son importantes, debido a que cumplen una finalidad especifica. A

continuacion, se dara una breve descripcién de cada una.

e Definir y sefializar un médulo de atencidn preferencial las dependencias de SAC, tesoreria
y Sisbén: permitira a la alcaldia priorizar la atencion a personas en situacion de vulnerabilidad,
adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias, adolescentes, grupos étnicos y personas en
situacion de discapacidad.

e Creacion de la Politica de Servicio al Ciudadano: permitira a la alcaldia de Armenia —
Quindio, establecer las estrategias que deben implementar en la politica.

e Actualizar los tramites y servicios ofrecidos a los ciudadanos de Armenia: permitira a los
ciudadanos tener acceso a la informacidn de tramites, servicios y ofertas, de manera clara 'y
oportuna, donde se emplee un lenguaje claro y con normatividad y requisitos legales vigentes.

e Actualizacién de carta de trato digno al ciudadano: permitira a los ciudadanos tener acceso
de los puntos de atencion fuera del CAM, que se encuentran actualmente se encuentran en
funcionamiento.

e Capacitar y/o asesorar a los servidores publicos en temas de atencion a personas en
situacion de discapacidad auditiva, para mejora de la accesibilidad de los usuarios a los
tramites y servicios de la entidad y lenguaje claro: permitira a la alcaldia de Armenia cumplir
con las expectativas de los ciudadanos, brindando un buen servicio, sin exclusién y limitacion
alguna de la poblacion en situacion de discapacidad auditiva.

e Capacitar y/o asesorar a los servidores publicos en temas de atencion a personas en
situacion de discapacidad visual, para mejora de la accesibilidad de los usuarios a los

tramites y servicios de la entidad y lenguaje claro: permitira a la alcaldia de Armenia cumplir
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con las expectativas de los ciudadanos, brindando un buen servicio, sin exclusion y limitacion

alguna de la poblacion en situacion de discapacidad vidual.

e Diseflar una guia de caracterizacion de grupos de valor: permitira a la alcandia de Armenia,
conocer cada una de la necesidades, expectativas, requerimientos e intereses de cada una de las
dependencias, para asi, brindar un servicio de calidad a los ciudadanos.

e Sefalizar espacios y ubicaciones en braille y alto relieve en todo el centro administrativo
municipal: permitira a la ciudadania cumplir con lo estipulado en NTC 6047. Ademas, de
permitir a los ciudadanos en situacion de discapacidad visual, ubicarse en todas las instalaciones
del Centro Administrativo Municipal — CAM.

e Capacitara y/o asesorar a todos los funcionarios que atienden y tiene relacién directa con
los ciudadanos, en temas de atencion al cliente/ciudadano: permitira a la alcaldia de
Armenia, brindar un servicio de calidad, donde los servidores publicos que atienden, realicen su
labor de manera, amable, respetuosa, clara y empatica, demostrando su interés por servir.

Luego del analisis con la identificacidn de los problemas y sus causas, a continuacién, en la

Tabla 16 realiza una breve descripcion de las acciones de mejora y sus aspectos que las componen.
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Nombre ejecutor del plan

cédula:
Cargo:

Firma

Fuente: elaboracion propia,

8.3.Fase I11: Validacion de acciones administrativas.

Se present0 la propuesta del plan de mejora a la tutora de la empresa, la Profesional

Universitario Carolina Florez Hincapié, quien aprobo el plan de mejor. También, selecciono las

acciones de mejora que se pueden validar e implementar, como se evidencia en el Figura 16.
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Figura 16. Aprobacién del plan de mejora y seleccion de acciones.

Armenia, Quindio
26 de octubre de 2021
Carolina Flore: Hincaple
Profesional Universitario
Asesoria Administrativa del Despacho del Alcalde

Alcaldin de Armenia

Mi nombre es Jonatan Ledn Ortega, laboro como practicante universitario en la entidad y en
transversalidad a mis funciones, me permito presentar mi proyecto de grado, el cual tiene como titulo
Propuesta de un plan de mejora en el proceso de Servicio y Atencion al Cludadano en la alcaldia del
municipio de Armenia - Quindio, con base al marco referenclal del Modelo Integrado de Planeacion ¥
Gestion -MIPG, con el fin de solicitar su aprobacion

De gual modo, en la seleccion de acciones de mejora que se pueden validar y/o implementar en la alcaldia
de Armena, Quindio

Estado: Aprobado
Observaciones:

* Las acoones de mejoras son transversales al proceso de serviclo y atencion al ciudadano; yla
Politica de Servicio y Atencidn al Cludadano.

* Se aprueba la validacion e implementacion de las acciones de mejora que no requieren de
recursos financieros, puesto que la entidad, en el 2020 estipulo los recursos en Plan Operativo
Anual de Inversiones, para el funcionamiento del proceso en el 2021

¢ 5¢ apruebs la validacion e implementacion de las siguientes acciones: Creacion de 1a Politica de
Servicio al Cludadano, Actualizar los tramites y servicios ofrecidos a 1os cludadanos de Armenia, y
Actuahzacion de carta de trato digno al ciudadano

*  Seaprueba la validacion de las sigulentes acciones de mejora: Disefar una gula de caracterizacion
de grupos de valor,

Aprueba, Presenta,

OAD? u %‘uurz, l—" M-
Carolina Fiorez Hincaplé Jonatan Leon Ortega
Profesional Universitario Practicante Universitario
Alcaldia de Armenia Universidad de Pamplona

Nota: esta figura representa la carta de aprobacion del plan de mejora y las acciones
seleccionadas a implementar, emitida por el tutor de la practica empresarial. Fuente:

elaboracion propia.
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A continuacion, se validaran las siguientes acciones de mejora a través de la ejecucién de

estas.
8.3.1. Creacion de la Politica de Servicio al Ciudadano.

La alcaldia de Armeniay segun los resultados del FURAG, no cuenta con una Politica de
Servicio al Ciudadano, donde se pasme su objetivo y responsabilidad para con la comunidad, por
lo cual, se procedio a disefiar una propuesta. Para la validacién e implementacién de esta accion
de mejora, se realiz6 las siguientes actividades.

e Realizar autodiagnostico de la Politica de Servicio al Ciudadano.

El Comité de Relacién Estado Ciudadano, en cabeza de su presidente el Asesor
Administrativo, el director del Departamento Administrativo y los delegados del director del
Departamento Administrativo de Planeacion y el secretario de Tecnologias, Informacion y
Comuniones TIC, y a traves del cuarto comité del afio 2021, se procedio a dar respuesta al
autodiagnostico de la Politica de Servicio al Ciudadano, como se evidencia en la Figura 17. El
autodiagnostico dio como resultado lo plasmado en la Gréafica 10 y Tabla 18.

El resultado del autodiagndstico de la politica fue de 73,6 puntos, donde la categoria que
obtuvo el puntaje mas alto fue el de procesos, con 100 puntos, mientras que el de menor puntaje
fue el de caracterizacion de usuarios y medicion de percepcién, con 20 puntos. Por lo cual, el
objetivo, alcance y declaracion de la politica de Servicio al Ciudadano apunta a la

caracterizacion de usuarios.
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Figura 17. Cuarto Comité Técnico de Relacion Estado Ciudadano.

Nota: esta figura representa a los integrantes que asistieron al Comlte de Relacion Estado
Ciudadano de la alcaldia de Armenia, donde se dio respuesta al autodiagndéstico de la Politica de

Servicio al Ciudadano. Fuente: Departamento Administrativo de Planeacion Armenia.
Grafica 10. Graficas de categorias del autodiagnostico.
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Fuente: Matriz de autodiagndstico del DAFP
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Tabla 17. Resultados de calificacion de actividades del autodiagnostico.

ipg
‘

Dar clic aqui para ampliar la informacion de la Tabla 18.

Fuente: Matriz autodiagndstico del DAFP.
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e Presentar y aprobar propuesta don declaracion, objetivos y alcance de la Politica de

Servicio al Ciudadano: se presentd una propuesta al Comité, el cual, sus integrantes
intervinieron para sugerir cambios, los cuales se aplicaron y dio como resultado lo siguiente.

Obijetivo General: EI Municipio de Armenia, en su nivel central, tiene como objetivo

prestar servicios de calidad a su Ciudadania para satisfacer sus requerimientos de manera agil,
eficiente, oportuna e igualitaria.

Obijetivos Especificos: Articular la implementacion de las politicas que buscan mejorar la

relacion del Estado con el ciudadano en todos los niveles de relacionamiento. - Garantizar
el acceso de los ciudadanos a la oferta publica del Estado en condiciones de igualdad, sin
importar sus caracteristicas economicas, sociales, politicas, fisicas, o cualquier otro tipo
de situacion especial. - Fortalecer los procesos internos de la entidad con el propdsito de
responder de manera oportuna, eficaz y con calidad a los requerimientos de los
ciudadanos. - Generar estrategias que informen a los ciudadanos o grupos de valor, sobre
los lineamientos de la politica pablica que inciden en su relacion con la entidad de la
Administracion Publica Nacional y Territorial. - Generar apropiacién de la Politica de
Servicio al Ciudadano en los servidores publicos de todos los niveles e incentivar la
integridad como valor comun inherente a la cultura organizacional de la entidad. -
Adoptar esquemas de seguimiento y evaluacion de la politica pablica que permitan medir
el avance en la implementacion y su impacto de cara a la ciudadania. - Transferir
conocimiento y generar capacidades en la entidad a través de lineamientos, herramientas

y asistencia técnica para mejorar la comunicacion con sus grupos de valor. - Identificar
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los canales de atencion del Municipio de Armenia en su nivel central. (Departamento

Administrativo de la Funcién Publica, 2020)

Nota: los objetivos especificos de la alcaldia de Armenia, fueron adoptados del
documento “Lineamientos de la Politica de Servicio al Ciudadano”, actualizado en diciembre del
2020 por el Departamento Administrativo de Planeacion y Departamento Administrativo de la
Funcién Publica.

Alcance: Apropiacion de la Politica de Servicio al Ciudadano en todos los procesos del
Municipio de Armenia, en su nivel central, asi como en la totalidad de servidores publicos y
colaboradores (contratistas), permitiendo generar una cultura organizacional de servicio al
ciudadano.

Declaracion: EI Municipio de Armenia, en su nivel central, en su cumplimiento de sus
deberes institucionales y legales, se compromete a identificar y caracterizar sus grupos de valor,
con el fin de determinar sus necesidades y expectativas, para establecer sus estrategias y
lineamientos dentro del marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG, para
garantizar la prestacion de un servicio eficiente, agil y oportuno.

e Documento de Politica de Servicio al Ciudadano: se disefié un documento final, donde se
plasma todos los aspectos mencionados anteriormente. A continuacion, en el Anexo 7 se

daran a conocer los resultados. Para ver Anexo 7 dar clic sobre Figura 18.
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Figura 18. Hipervinculo Anexo 7. Politica de Servicio al Ciudadano

fooss Dar clic sobre
la figura

1)

Nota: esta figura representa el documento final de la Politica de Servicio al Ciudadano del
Municipio de Armenia — Quindio. Fuente: elaboracion propia,
8.3.2.  Actualizar los tramites y servicios ofrecidos a los ciudadanos de Armenia.

Las entidades publicas del pais deben dar cumplimiento a la Ley 962 del 2005, la cual, a
través del articulo 1, establece que estas deben tener inscritos sus tramites en Sistema Unico de
Informacion de Tramites — SUIT, y que se encuentra bajo funcionamiento del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica. De igual manera, se encuentra contemplado en el articulo
40 del Decreto Ley 019 de 2012. (Departamento Administrativo de la Funcion Pablica, n.d.).

La alcaldia de Armenia dentro de sus procesos misionales tiene a las secretarias de
Gobierno y Convivencia, Desarrollo Social, Salud, Desarrollo Econémico, Educacion,
Infraestructura, Transito y Trasporte, TIC, quienes son las que ofrecen los tramites, servicios y
ofertas a los ciudadanos. Ademas, la asesoria social y comunitaria, tiene una lista de ofertas para
la ciudadania. El enlace de calidad del proceso de Gestion Gerencial, suministré el Portafolio de
servicios que tienen documentados y comento de otros tramites, servicio y ofertas que no se

encuentran documentados y por lo cual se debe verificar, si se encuentran vigentes.
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Por otra parte, la secretaria de Hacienda se encuentra en un proceso de reestructuracion,

puesto que, a partir de agosto dejo de ser el Departamento Administrativo de Hacienda y se

convirtio en la secretaria de Hacienda, por lo cual, su Portafolio de servicio se encuentra en un

proceso de actualizacion a través de un convenio con el Departamento Administrativo de la

Funcidn Publica, para reactivar la economia de la ciudad a través de la estrategia Doing

Business. Por todo lo anterior, esta dependencia no se tendra en cuenta para la actualizacion de

servicios de la entidad.

Para la validacién e implementacién de esta accion de mejora, se realizo las siguientes

actividades.

Revisar los tramites y servicios de la alcaldia de Armenia: inicialmente se procedid a
revisar los tramites de las diferentes secretarias, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Si el trdmite documentado en el portafolio se encuentra inscrito en el SUIT, verificar que la
informacidn (objetivo, direccion de atencidn, responsable, tiempo de respuesta, documentos
requeridos, pagos y fundamento legal) sea la mismas. En el caso de no ser asi, sefialar las
partes que no coinciden y dejar un comentario en el documento, tal y como se evidencia en el
Anexo 8, para luego preguntar el motivo de la diferencia, en las mesas de trabaja.

Los servicios y ofertas, son ofrecidos solamente por la alcaldia de Armenia, por lo tanto, no se
rigen por ninguna ley y no deben estar inscritos en el SUIT, por lo cual, se reviso si su
objetivo, direccidn de atencidn, responsable, tiempo de respuesta, documentos requeridos,
pagos y fundamento legal, se encuentran actualizados, en caso contrario, dejar un comentario
en el documento, tal y como se evidencia en el Anexo 8, para luego preguntar el motivo de la

diferencia, en las mesas de trabaja. . Para ver Anexo 8 dar clic sobre la figura 19.
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Figura 19. Hipervinculo Anexo 8. Portafolio de servicios actual.

PORTAFOLIO DE

SERVICIOS
DESACTUALIZADO Dar clic sobre
DE LA ALCALDIA DE la figura
ARMENIA
QUINDIO

: Ansxo 9, Partafolle da serviclo dasa

Nota: esta imagen representa el anexo del Portafolio de Servicio desactualizado de los procesos
misionales de la alcaldia de Armenia — Quindio. Fuente: elaboracién propia, datos
suministrados por la entidad.

Como se evidencia en el Anexo 8 anterior , la asesoria social y comunitaria cuanta con 7
ofertas en su portafolio de servicios, la Secretaria de Gobierno y Convivencia cuenta con 14
tramites y 1 servicio; la Secretaria de Desarrollo Social cuenta con 1 trdmite, 3 serviciosy 8
ofertas; la Secretaria de Salud cuenta con 1 tramite y 5 servicios, la Secretaria de Desarrollo
Econdmico cuenta con 1 tramite, 4 servicios y 1 oferta; la Secretaria de Educacion cuenta con 28
tramites y 31 servicios; la Secretaria de Infraestructura cuenta con 1 servicio; la Secretaria de
Trénsito y Transporte cuenta con 17 trdmites, 9 servicios y 1 oferta; y la Secretaria TIC cuenta
con 3 ofertas.

Una vez realizada la revision de los portafolios de servicios de la alcaldia, se cred una un
inventario con todos los tramites, servicios y ofertas actuales y desactualizados de la alcaldia de
Armenia, en el que se tuvo en cuenta su tipo de gestion, su estado actual en SUIT y secretaria, tal
y como se puede evidenciar en la Tabla 18.
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Tabla 18. Portafolio de servicio actual y desactualizado.

DEPENDENCIA NOMBRE ESTADO SUIT STADO DEPENDENCIA

Ases. Social y C Encuentro Pa todos No aplica

Ases. Social y C Armenia verde Pa todos No aplica

Ases. Social y Comunitaria Huertas Pa todos No aplica

Ases. Social y C itari; Sana i ia Pa todos No aplica

Ases. Social y Comunitaria Priorizando Pa todos Oferta No aplica

Ases. Social y Comunitaria Alegria Pa todos Oferta No aplica

Ases. Social y C Armenia social Pa todos Oferta No aplica

Sec. Gobierno y Covivencia Certificado de residencia Trémite Inscrito

Sec. Gobierno y Covivencia Matricula de Tramite Inscrito Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia de matricula de Trémite Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia Cancelacién de matricula de Tramite Inscrito Documentado
Sec. Gobiernoy Covivencia  Permiso para plblicos diferentes a las artes escénicas permisos con valor comercial y permisos sin valor comercial Tramite Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia Permiso para publicos de las artes escénicas en escenarios no habilitado Trémite Inscrito Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia Permiso para demostraciones publicas de polvora, articulos pirotécnicos o fuegos artificiales Tramite Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia Licencia de espacio publico Tramite Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia Atracciones mecanicas Trémite Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia Certificado de seguridad a establecimiento comercial e industrial Tramite Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia Certificado de atencién de Servicio No aplica Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia Conciliacion regulacion de visitas Tramite Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia Certificado de (RCI) red contra incendios Tramite Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia Denuncia por perdida de Tramite Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia Liquidacién multa ley 1801 de 2016 Tramite Documentado
Sec. Gobierno y Covivencia de escenarios habili para la realizacién de 3 publicos de las artes escénicas Tramite Inscrito

Sec. Gobierno y Covivencia para la operacion de juegos de suerte y azar en la modalidad de rifas Tramite Inscrito

P

ec. Gobierno y Covivencia

Permiso para espectaculos piblicos diferentes a as artes escenicas

@

ec. Gobierno y Covivencia

Devolucién de elementos retenidos por ocupacién ilegal del espacio publico

©

ec. Gobierno y Covivencia

Registro de perros potencialmente peligrosos

P

ec. Gobierno y Covivencia

ci6n para la operacin de juegos de suerte y azar en la modalidad de

©

ec. Gobierno y Covivencia

Sec. Desarrollo Social

Certificado de residencia Actualizar Estampilla SUIT
Programas de organizacion y itari

Tramite

Inscrito

No aplica

Sec. Desarrollo Social Solicitud copia resolucién de dignatario, resolucién personeriajuridica y certificados de existenciay No aplica
Sec. Desarrollo Social Tramites a las solicitudes de imiento de dignatarios de organi les de 1y 2 segundo grado. Tramite No incrito
Sec. Desarrollo Social Presentacion de proyectos participativo Servicio Noaplica Documentado
Sec. Desarrollo Social Servicio exequial Servicio No aplica
Sec. Desarrollo Social Inscripcién programa Colombia mayor Oferta No aplica
Sec. Desarrollo Social Programas dirigidos a nifios, nifias y Oferta No aplica
Sec. Desarrollo Social Programas dirigidos ajévenes Oferta No aplica
Sec. Desarrollo Social Programas equidad de género Oferta Noaplica
Sec. Desarrollo Social Programas dirigidos a poblacién con Oferta Noaplica
Sec. Desarrollo Social Programas dirigidos a adultos mayores No aplica
Sec. Desarrollo Social Atencion en centro vida. Noaplica
Sec. Desarrollo Social Programas dirigidos a personas en situacion de calle No aplica Documentado
Sec. Desarrollo Social Inscripcion de dignatarios de las organizaci les de primero y segundo grado Inscrito
Sec. Desarrollo Social Inscripcion o reforma de estatutos de | comunales de primero y segundo grado Inscrito
Sec. Desarrollo Social Apertura y registro de libros de las organizaci les de primeroy segundo grad Inscrito
Sec. Desarrollo Social de personeriajuridica de los de accién comunal de primero y segundo grado Inscrito
Sec. Desarrollo Social Cancelacién de la personeriajuridica de las organizaciones comunales de primeroy segundo grado Inscrito No documentado
Sec. Salud Despacho No aplica
Sec. Salud Fortalecimiento de la autoridad sanitaria No aplica Documentado
Sec. Salud Promocion de la salud piblicay gestion del riesgo Documentado
Sec. Salud de licencias de i i6n, cremacion i6n y traslado de cadaveres No aplica
Sec. Salud Promocion de la salud pablicay gestion del riesgo No aplica Documentado
Sec. Salud Promocién de la salud pablica y gestion del riesgo No aplica Documentado
Sec. Desarrollo Econémico Asistencia técnica para ios turisticos No aplica
Sec. Desarrollo Economico Mercad i No aplica
Sec. Desarrollo Economico Asistencia técnica a empresas del municipio del Armenia que exportan o con potencial No aplica
Sec. Desarrollo Econdmico Asistencia técnica Nacional e i No aplica
Sec. Desarrollo Economico Asistencia técnica rural Inscrito Documentado
Sec. Desarrollo Econémico Certificado de predio con vocacién agricola Tramite Documentado
Sec. Educacién No enviaron portafolio de servicio para su revisién
Sec. Infraestructuta Certificado de obra No aplica Documentado
Sec. Transito y Transporte Certificado de libertad y tradicion de un vehiculo automotor Tramite Inscrito
Sec. Transito y Transporte Duplicado de placas de un vehiculo automotor Tramite Inscrito
Sec. Transito y Transporte Cambio de icas de un vehiculo automotor (carroceria, Motor, color, etc) Tramite Inscrito
Sec. Transito y Transporte Duplicado de licencia de trénsito de un vehiculo automotor Tramite Inscrito
Sec. Trénsito y Transporte Inscripcién o jento de limitacién o gravamen ala propiedad de un Vehiculo automotor Tramite Inscrito
Sec. Transito y Transporte Traslado de matricula de un vehiculo automotor Tramite Inscrito Documentado
Sec. Trnsitoy Transporte Cancelacién de matricula de un vehiculo automotor Tramite Inscrito
Sec. Transito y Transporte Traspaso de propiedad de un vehiculo automotor Tramite Inscrito Documentado
Sec. Transito y Transporte Matricula vehiculo automotor piblico, particular y oficial Tramite Documentado
Sec. Transito y Transporte Radicacion de cuenta Tramite Documentado
Sec. Transito y Transporte ipcion de acuerdos de pago Tramite Documentado
Sec. Transito y Transporte acion informe de accidente Oferta No aplica
Sec. Trénsito y Transporte Cursos ivos para accedera de érdenes de Servicio No aplica Documentado
Sec. Transito y Transporte Cambio de servicio de vehiculo pblico a particular trémite Documentado
Sec. Transito y Transporte Tramite para vinculacio inculacion, y de tarjeta de operacion tramite Documentado
Sec. Transito y Transporte Re matricula de un vehiculo automotor trémite Documentado
Sec. Trnsito y Transporte Reposicion, sellado y revision de taximetro trémite Documentado
Sec. Transito y Transporte Viabilidad para cierre de via publica Servicio No aplica
Sec. Transito y Transporte Proceso ional por infracciones de trénsito Servicio No aplica
Sec. Transitoy Transporte _ Despachos comisorios que emiten los diferentes juzgados ordenando a la inspeccién hacer el embargo y retencion del vehiculo Servicio No aplica Documentado
Sec. Transito y Transporte Pago érdenes di Tramite Documentado
Sec. Transito y Transporte lucion dinero por trémite o servicio y/o Servicio No aplica
Sec. Transito y Transporte Recepcion y radicacion de allegados ala secretaria de trénsito y transporte Servicio No aplica
Sec. Transito y Transporte planes de manejo de trénsito Servicio No aplica
Sec. Transito y Transporte de sefializacion y reductores de velocidad Servicio No aplica
Sec. Transito y Transporte de desfilesy envia publica No aplica

Sec. Transito y Transporte

de licencias de inicial o duplicado)

Sec. Transito y Transporte

Matricula de vehiculos automotores

Sec. Trénsito y Transporte

Blindaje de un vehiculo automotor

No aplica

Documentado

Sec. TIC Programa educativo no formal adultico Oferta No aplica
Sec. TIC Progr ducativo no formal nii@s Oferta No aplica |
Sec. TIC Visitas puntos vive digital (PVD). Oferta No aplica |
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Fuente: elaboracion propia.

e Realizar mesas de trabajo con los enlaces y encargados de las trdmites y servicios de
cada dependencia: se notifico a cada dependencia la realizacion de las mesas de trabajo,
por medio del enlace de calidad del proceso de Gestién Gerencial. Estas mesas de trabajo se
realizaron durante varios dias y en varias ocasiones, como se evidencia en el Anexo 9. Para
ver Anexo 9 dar clic sobre Figura 20.

Figura 20. Hipervinculo Anexo 9. Mesas de trabajo.

Dar clic sobre
la figura

BE Anexo 9. Mesas de trabaj..

Nota: esta figura representa el anexo de las mesas de trabajo realizada en cada una de las
secretarias, donde se incluyen algunas fotografias y listas de asistencia. Fuente: elaboracion
propia.
e Modificar y actualizar los tramites, servicios y ofertas de las dependencias: durante la
realizacion de las mesas de trabajo, de discutieron algunos aspectos del portafolio de
servicios, dando como resultado lo siguiente:

e Asesoria Social y Comunitaria: no se actualizaron ofertas.
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e Secretaria de Gobierno y Convivencia: se actualizaron tramites y servicios, modificando

nombre, objetivo, tiempo de respuesta, fundamento legal, requerimiento de pago,
quitando o agregando documentos requeridos.

e Secretaria de Desarrollo Social: se actualizaron tramites, servicios y ofertas,
modificando nombre, objetivo, tiempo de respuesta, fundamento legal, quitando o
agregando documentos requeridos; y se documento algunos tramites que estan inscritos
en SUIT, pero no se encontraba documentado en el portafolio de servicio.

e Secretaria de Salud: se actualizaron tramites y servicios, modificando nombre, objetivo,
tiempo de respuesta, fundamento legal, quitando o agregando documentos requeridos, se
separd un tramite en tres tramites y luego se documentaron.

e Secretaria de Desarrollo Econdmico: se actualizaron tramites, servicios y ofertas,
modificando objetivo, lugar de atencion, fundamento legal, quitando o agregando
documentos requeridos.

e Secretaria de Educacion: se eliminaron algunos cuatro servicios que son de caracter
administrativo interno, por lo cual, no se ofrecen a los ciudadanos.

e Secretaria de Infraestructura: no se actualizo el servicio que ofrece.

e Secretaria de Transito y Transporte: se actualizaron tramites, servicios y ofertas,
modificando nombre, objetivo, tiempo de respuesta, fundamento legal, quitando o
agregando documentos requeridos, se separd un tramite en dos tramites y otro tramite en
tres tramites, y luego se documentaron.

e Secretaria TIC: no se actualizaron ofertas.
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Una vez finalizadas las mesas de trabajo, que se produjeron durante varias ocasiones, se

cred una un inventario con todos los tramites, servicios y ofertas actualizados de la alcaldia de
Armenia, en el que se tuvo en cuenta su tipo de gestion, su estado actual en SUIT y secretaria, y
si existio alguna modificacion en el documento., como se puede evidenciar en la Tabla 19.

Tabla 19. Portafolio de servicios actualizado.

Propuesta de un plan de mejora en el proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano en la alcaldia del municipio de
Armenia, con base al marco referencial del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion -MIPG.



90

T o e e e — e e T
e o e e cuaiso
= = o T o
e e oo s e
= o e e o
o oo s o s
= oy o e — o
= o ole —— P
e = = s
o = e e
e e o i
o T ey e
e e T i
e = = e
e ereeim — i
o . e
e e e i
e B e e
e e = i
e e e
iy e o = e
ot e B e Ty
e = = e
; o e e -
e — e
o ] e o
o = o
o e e p
o oo = s
e ey == =
> e = Neire
=5 = o
=5 = o
oo oo — o
“ o e e
. = — e
o =
: = —= e
o e e
: = — e
o = e
o e e e :
oo ==
o — e
o = =
oo e e
o = Ty
e = — e .
s e =
= o el = e (o))
o e ) == oo —
e e B e o
& e B == oo
o rm e o S
& e o] == oo _
. Saluc ervico Noaplica scumentado. evo Q
& e wle = oo
o T = e e ]
p— f— = [ [S—, =
p— -~ = pm— [S— <
e e = s s
p— ssarnic imee — p— [—— -
sec Educaen e rito ke e acalzado [«B}
c. Educacion mite. Inscrito. ink de acceso_ io actualizado. -D
i =5 s st
—— e = e s c
i =5 e s
c tdoacon mie satto ke sweso o sctualizdo O
i =5 s ot h—
e =5 e o “50
i =5 s ot c
i =5 e ot
< Educacion mite. inscito ik de acceso. ‘o actualizado o
e =5 e s Y=
e =5 s o =
— =5 e o A
e e oy s —
e = s oo = s =
. Educacion (Oficios, Circulares) ervido 0 aplica. scumentado ctualizado Q_
e : T ey = s
& oo = amenste =
p— s o ot JS— jos—,
e Eaucaain Soicusde vacuionts Senicio Nowics Socsmead Aewizdo ©
P ot S it
o . ©
i e i oo o
e e o T s
e eduacen Ucendi por uto enico o splca cumentado cualzado 58]
e e ey = s a
i e o amensie
e s o T s —
i e o amensie
< Educsoin enico ol cumenisdo >
i i v e o amensie
< Eivncon enico ossics camentde peaindo O
 Edvacion ervoo osplcs comentado cuizado Peo]
e e o e s
i oo o amensie
 —— = e o
e ctitn ol [— e =
p— - [— it o
Sec. Educacon Servido. Noaplica Documentado Actualizado. f
e : e o e N &
e ctitn ot [— it
: I S o @]
= =5 = T
= e = == =
= . — o
= = — e
= = — e
= e — e
= e e == e
5 = ol — o
= e = e
= e BT == e
e sty Tonpore [EaRR— e o e o
S Ty Tampore i ey socmaro
Tty Tomne e Sr e e
Tt Tamgone = T B e Frrees
e TamstoyTomne s oo = s
Tty Tamgone eaia e e
e snico ol — e
= = mre = s
= e e = e
= s oo = s
= s o e e ale = =
= o i = s
= e B == =
= Sre = o
= : e B == =
= S Er = -
e s m emio — s
= o s oo = = == e

Fuente: elaboracion propia.
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La actualizacion de tramites dio como resultados lo siguiente: asesoria social y

comunitaria cuanta con 7 ofertas en su portafolio de servicios, la Secretaria de Gobierno y
Convivencia cuenta con 18 tramites y 1 servicio; la Secretaria de Desarrollo Social cuenta con 7
tramite, 2 servicios y 10 ofertas; la Secretaria de Salud cuenta con 6 tramite y 2 servicios, la
Secretaria de Desarrollo Econémico cuenta con 6 servicios; la Secretaria de Educacion cuenta
con 28 tramites y 27 servicios; la Secretaria de Infraestructura cuenta con 1 servicio; la
Secretaria de Transito y Transporte cuenta con 20 tramites, 8 servicios y 1 oferta; y la Secretaria
TIC cuenta con 3 ofertas, como se evidencia en el Anexo 10. Para ver Anexo 10, dar clic sobre
la Figura 21.

Figura 21. Hipervinculo Anexo 10. Portafolio de servicio actualizado.
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la figura
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Nota: esta imagen representa el anexo del Portafolio de Servicio actualizado de los procesos
misionales de la alcaldia de Armenia — Quindio. Fuente: elaboracién propia.
En la Tabla 20 se evidencia que antes habia en todos los procesos misionales 62 tramites,
54 servicios y 20 ofertas, para un total de 136. Mientras, que despues de la actualizacion,
quedaron 79 tramites, 47 servicios y 21 ofertas, para un total de 147.
Tabla 20. Comparativo de antes y de despues del Portafolio de Servicios.
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DEPENDENCIA ANTES DESPUES
Asesoria S.OCI.aI y 7 ofertas 7 ofertas
Comunitaria
Secretaria de Gobierno L .. . .
) ) y 14 tramites y 1 servicio 18 tramites y 1 servicio
Convivencia
Secretaria de Desarrollo 1 tramites, 3 serviciosy 8 7 trdmites, 2 servicios y 10
Social ofertas ofertas

Secretaria de Salud

1 tramite y 5 servicios

6 tramites y 2 servicios

Secretaria de Desarrollo

1 tramite, 4 serviciosy 1

Econémico oferta 6 servicios
Secretaria de Educacion 28 tramites y 31 servicios 28 tramites y 27 servicios.
Secretaria de Infraestructura 1 servicio 1 servicio
Secretaria de Transito y 17 tramites, 9 servicios y 1 20 tramites, 8 serviciosy 1
Transporte oferta oferta
Secretaria TIC 3 ofertas 3 ofertas
Tramite | Servicios | Ofertas | Total Tramite | Servicios | Ofertas Total
Total 62 | 54 | 20 [ 136 | 79 | 47 | 21 | 147

Fuente: elaboracion propia.

Aprobar de Portafolio de Servicios final: para la aprobacion final del portafolio de

servicios, se realizaron visitas a las dependencias, con el fin de verificar y aprobar el

documento final.

8.3.3. Actualizacion de carta de trato digno al ciudadano.

Acatando lo establecido en el numeral 5 del articulo 7 de la Ley 1437 de 2011, el Codigo

de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, se crea el documento que

lleva por nombre Carta del Trato Digno, con la finalidad de fortificar la interaccion de la alcaldia

con la ciudadania y asi, brindar un servicio eficiente y oportuno. Teniendo en cuenta lo anterior y

que dentro de esta carta de encuentran plasmado los puntos de atencion que tiene la alcaldia de

Armenia fuera del Centro Administrativo Municipal, es necesario tener una constante
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actualizacion de los canales de atencion (presencial, virtual y telefonico). (Presidencia de la

Republica de Colombia, n.d.)
Para la validacion e implementacion de esta accion de mejora, se realizé las siguientes
actividades.

e Solicitar a las asesorias, secretarias y departamentos administrativos los canales de
atencién que tiene actualmente: Asesoria Administrativa permitio revisar el folio donde se
encuentran archivadas las respuestas de la Circular Nro. 24, de los canales atencion actuales
(Presencial, virtual y telefonico) de las dependencias, dando como resultado lo recolectado y

consolidado en la Tabla 21.
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Tabla 21. Respuesta de circular Nro. 24.

Dependenci

Comunicaciones

Atencién Presencial

Atencién Electrénica

Atencién telefénica_Atencién en redes

Facebook: https://www.facebook.com/alcaldiaarmenia
Twitter: https://twitter.com/AlcaldiaArmenia

tagram: https://\

[Carrera 16 1 15-28 Centro Administrativo Municipal — CAM, Piso 2,

Convivencia

¥ Convivendia.
Lunes a vieres de 8.00am-12:00 pm y 2:00 pm- 6:00 pm

lgobiero@armenia.gov.co

[secretaria de Gobiemo y Convivencia

B/Canas gordas Mz 11 casa 9— Casa de Justicia. Inspeccién de Policia
|Segunda, Lunes a viernes 8:00 am —4:00 pm

inspsegunda@armenia.gov.co

[secretaria de Gobiemo y Convivencia

[/Canas gordas Mz 11 casa 9 — Casa de Justicia. Inspeccion de Policia
[Tercera, Lunes a viernes 8:00 am ~4:00 pm

insptercera@armenia.gov.co

[secretaria de Gobiemo y Convivencia

[Carrera 17 #14-20. Edif. CASE, Piso 2.
inspeccion de Policia Cuarta lunes a vieres 8 00 am a 12:00m y de
2:00pm 2 6:00 pm.

inspcuartaeva@armenia.gov.co

[secretaria de Gobiemo y Convivencia

Plaza central Minorista

inspeccion de Policia sexta. lunes
2:00 pm a 6:00 pm

a12:00my de

[secretaria de Gobierno y Convivencia

[Carrera 17 calle 15 esquina, Piso 1.

inspeccion de Policia Séptima, lunes a viernes 8: 00am a 1
2:00 pm  6:00 pm

[secretaria de Gobiermo y Convivencia

[Carrera 17 calle 15 esquina, Piso 1
inspeccion de Polica Novena. lunes a vieres 8: 00am a 12:00m y de
2:00 pm a 6:00 pm

nspnovena@armenia.gov.co

[secretaria de Gobiemo y Convivencia

[Carrera 17 calle 15 esquina, Piso 1
Inspeccion de Policia Decima. lunes a viernes 8: 00 am a 12:00m y de
2:00 pm 2 6:00 pm

[secretaria de Gobiemo y Convivencia

M 3Via Montenegro Vereda Pantanillo.

inspeccion de
de 2:00 pm a 6:00 pm

12:00my

7390453

[secretaria de Gobierno y Convivencia

Km 7via al aeropuerto.
inspeccion de Policia Murillo. lunes a viernes 8: 00.am a 12:00m y de
2:00 pm a 6:00 pm

inspmurillo@armenia.gov.co

7479477|

[secretaria de Gobiemo y Convivencia

[Carrera 2, #1-40, £l Caimo
inspeccion de Policia Caimo. lunes a e

12:00my de
00pm 2 6:00pm

3154868711

[secretaria de Gobiemo y Convivencia

Plaza Central Minorista CI 22 N° 2737
(Comisaria Primera de Familia. lunes a viernes 8: 00 am a 12:00m y de
2:00 pm 2 6:00 pm

comfami@armenia.gov.co

[Carrera 13 #16-26 Piso 1. Edificio Fiscalia General de 1a Nacion,

y Convivencia

o de Familia. Lunes a

[secretaria de Gobiermo y Convivencia

B/Canas gordas Mz 11 casa 9
Comisaria Tercera de Familia
Lunes a viernes 8:00am ~ 4:00 pm

comfam3@armenia.gov.co

7372020

[secretaria de Gobiemo y Convivencia

[Carrera 16 calle 14-30
Proteccion al consumidor. lunes a vieres 8 00am a 12:00m y de
2:00 pm a 6:00

casadelconsumidor@armenia.gov.co

[secretaria de Gobiemo y Convivencia

B/Caitas gordas Mz 11 casa 9
Casa de Justicia. Lunes aviernes
5:00am —4:00 pm

[secretaria de Gobierno y Convivencia

[Carrera 19 calle 2 Norte
(Cuerpo Oficial de Bomberos. lunes a 8

12:00my de
2:00 pm a 6:00 pm

7454100|

[secretaria de Gobiero y Convivencia

[Carrera 17 #14-20 EGIf. CASE. Piso 2. Comisiones Civiles. lunes a
viernes 8: 00 am a 12:00m y de 2:00 pm a 6:00 pm

omgerd@armenia.gov.co

3147725890)

[Secretaria de Gobiemoy Convivencia

[secretaria de Desarrollo Social

[Carrera 16 1 15-28 Centro Administrativo Municipal — CAM, Oficina
Unidad de 6 1 lunesa :

2 12:00m y de 2:00 pm 2 6:00 pm

[Carrera 19 #5n-33, Paradero Coliseo del Café — Punto de Atencion
Martes de 1:00

pm a 5:00 pm.

[Carrera 16 # 15-28 Centro Administrativo Municipal — CAM,

L Piso1. lunesa
12:00m y de 2:00 pm 2 6:00 pm

7417100 Ext 108109

[secretaria de Desarrollo Social

Familias en Accion
(Carreara 17 No 14-20 Edificio CASE. Ilunes a viernes 8: 00 am a 4:00
pm

lcornada continua.

[secretaria de Desarrollo Social

[Casa de la Juventud, Barrio Siete de agosto Mz 6. lunes a viernes &:
002m 2 4:00 pm
lcornada continua.

[secretaria de Salud

[Carrera 16 # 15-28 Centro Administrativo Municipal — CAM,

secretariadesalud@armenia.gov.co

Instagram: www.instagram.com/sec.salud.armenia/

0 de Salud Piso 2. Lunes a viernes 8: 00am a 4:00 pm

Facebook: wi

[secretaria de Educacion

Calle 10A # 23C-44 Barrio Granada. lunes a viernes 8: 00 am a 12:00m

educacion@armenia.gov.co

Facebook: hitps://www.facebook.com/EducacionArmenia_Instagram:
[https://www.instagram.com/semarmenia/

piso 3. lunes a viernes 8: 00 am a 12:00m y de 2:00 pm a 6:00 pm.

| 2000ma so0pm asaa 737539 [Tutter e wtiercom/Semrment
[ e
e 675 B e AT WG,
O e ucu@amenisgoven
Soams de 50gma s00m
sa0m
Facebook: www.facebook.com/setta.armenia
ccetoiade rindtoy Tamsporte [ 19 Call 26 Ao stocin e o T S — v s e sts e
e o
[SecretariaTic |Aeropuerto El Edén Estadio Centenario Piso 2 Imdera
Fuis v O € o Bord, G G Bores i
ot
i Ve S Soandar o -G o0 TSt
et
T
tesoreria@armenia.gov.co, jextensiones
carer 16115-2 Conto Adinistctvo Ml ~cab pso 1. |57t @ament v hecemon a0 cain
Isecretaria de Hacienda Tesoreria Nunicipa. lunes 3 viernes 8:00ama 1200my de 200pm (PEERERANAEN TR principal 117;
i b s
DAFI (SAC) et a viemes &: 00 ama 12:00m y de 200 pm 2 600 . servicioalcliente@armenia.gov.co 7417100|
o, A, deBenes y Suminsros ({2772 10F 1528 Conro ANt Mr€a-CAML P02 e gonco
LD
carer 164 15-2 CenvoAdminstatvo i ~CAM Pt de B Factooks
S — o cndadano “recepionde AP - i

sefatura de Oficina
Banco de Programas
ly Proyectos 318

PlaneacisC3%B3n-Armenia-2021442197939250/

Dep, Adm, de Planeacion

[Carrera 16 # 15-28 Centro Administrativo Municipal — CAM, Servicios
P

inh I Sistema de
[de Programas Sociales SISBEN, Piso 1. lunes a viernes 8: 00am a
12:00m y de 2:00 pm 2 6:00 pr.

Fuente: elaboracion propia.

ion de la Tabla 21.
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e Revisar los canales de atencion que tiene la alcaldia de Armenia publicados: se procedio
a revisar la Carta de Trato Digno de la alcaldia de Armenia, la cual, fue normalizada el 22 de
febrero de 2019. En esta se encuentras inscritos 39 puntos de atencién al ciudadano, como se
evidencia en la Tabla 22, que tiene la alcaldia a parte del Centro Administrativo Municipal
CAM. Sin embargo, actualmente la administracion tiene nuevos puntos de atencion y otros
ya no existen. A continuacion, se mencionan los puntos no existentes y los nuevos puntos,
como su justificacion.

- Puntos no existentes: Secretaria Desarrollo Social sede servicios exequiales, ahora los
servicios relacionados con este tema se hacen directamente en el despacho de la
secretaria; Secretaria de Desarrollo Social Unidad de Atencion y orientacion a poblacién
desplazada, ahora hace parte de secretaria de Gobierno y Convivencia, y sus servicios se
realizan directamente en el despacho de la secretaria Piso 1 del CAM; Secretaria de
Desarrollo Social Casa de la Mujer, ahora sus servicios se realizan directamente en el
despacho de la secretaria Piso 1 del CAM; Secretaria de Desarrollo Econémico Centro de
Empleo, ahora los servicios relacionados con el tema se realizan directamente en el
despacho de secretaria de Desarrollo Econémico en el Piso 4 del CAM; y Secretaria de
Desarrollo Econémico PIT (punto de informacion turistica)retaria de Desarrollo
Econdémico PIT (punto de informacién turistica) y Secretaria de Desarrollo Econdémico
PIT (punto de informacion turistica), ahora no hacen parta de la alcaldia de Armenia,
puesto que paso a cargo de la Corporacién de Cultura 'y Turismo de Armenia
(CorpoCultura).
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- Nuevos puntos: Secretaria de Desarrollo Social Punto de Atencion Paradero Coliseo

Café; Secretaria de Hacienda Oficina de Catastro de Armenia; Secretaria de Gobierno
Cuerpo Oficial de Bomberos en Estacion Jardines; y Punto Vive Digital Centenario
Comuna 1.
Por lo cual, se concluye que la Carta de Trato Digno con codigo M-DF-PSC-003 tenia 39
mesas de trabajo (Puntos de atencion) y a traves, de su ajuste, se eliminaron 7 mesas de
trabajo y se agregaron 4 mesas de trabajo, dando como resultado 36 puntos de atencién fuera

del CAM.
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Tabla 22. Puntos de atencion en la Carta del Trato Digno.

Dar clic aqui para ampliar informacién de la Tabla 22.

Fuente: Carta del Trato Digno Alcaldia de Armenia.
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e Presentar propuesta de nueva Carta del trato digno: se procedi6 a eliminar las mesas de

trabajo que no existen, se agregaron las nuevas mesas de trabajo, se actualizaron direcciones,
horarios de atencion y se cambid la opcion de teléfono por contacto, puesto que, esta
engloba la opcidn de teléfono y correo electrénico. En total, en la Carta de Trato Digno
quedaron 39 puntos de atencién fuera del Centro Administrativo Municipal CAM, tal y
como se evidencia en el Anexo 11. Para ver Anexo 11 dar clic sobre la Figura 22.

Figura 22. Hipervinculo Anexo 11. Carta de Trato Digno.

Dar clic sobre
la figura

Nota: esta figura representa la actualizacion de los puntos de atencion de la Carta de Trato Digno
de la alcaldia de Armenia. Fuente: elaboracion propia.
8.3.4. Disefo de guia de caracterizacién de grupos de valor.

La caracterizacion de los grupos de valor, permite a la alcaldia de Armenia, conocer las
expectativas y requerimientos de todos los ciudadanos. Sin embargo, la alcaldia no tiene
normalizado a nivel local una guia de caracterizacion de grupos de valor, por lo cual se procedio,
a disefiar esta, de acuerdo a las recomendaciones de la guia metodoldgica para la caracterizacion
de ciudadanos emitida por el Departamento Nacional de Planeacién DNP y Departamento
Administrativo de la Funcién Publica DAFP. Para la validacion de esta accidon de mejora, se

realizé las siguientes actividades.
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e Revisar guia metodolédgica de DNP y DAFP: se procedi6 a revisar toda la estructura de

la guia nacional, asi como los 7 pasos que componen el ejercicio de caracterizacion de
grupos de valor.

e Realizar guia de caracterizacion de grupos de valor enfocada las necesidades de la
alcaldia de Armenia: inicialmente se revisé los grupos de valor de las dependencias que
tiene contacto directo con la ciudadania, y a quienes se les ofrecen los servicios
institucionales. Luego, se procedié a formular todo el documento como se evidencia en el
Anexo 12. Para ver Anexo 12 dar clic sobre la Figura 23.

Figura 23. Hipervinculo Anexo 12. Guia de caracterizacion de grupos de valor.

Dar clic sobre
la figura

QUL DE CARACTERZACION DE CRURCS DE
VALOK GF LA ALCALDIA DF ANMEMIA

[f] Anexo 12. Guia de caract...

Nota: esta figura representa el anexo de la propuesta de la guia de caracterizacion de grupos de
valor de la alcaldia de Armenia — Quindio. Fuente: elaboracion propia.
8.3.5. Certificacion de validacion y/o implementacion de acciones de mejora
A continuacion, en la Figura 23 el tutor asignado por la alcaldia de Armenia, procedi6 a
certificar la ejecucion de las acciones de mejoras que fueron aprobadas para su validacién y/
implementacidn, que permiten mejorar el proceso de Servicio y Atencion al Ciudadano y que, a
su vez, fortalece las recomendaciones emancipadas por el Departamento Administrativo de la

Funcién Publica DAPF.
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Figura 24. Certificacion de acciones de mejora.

Armeniy, Quindio

14 de octubre de 2021
Sefores

Comité Trabajo de Grado

Yo Corolina Florez Hincapié, certificd que el practicante universitatio Jonatan Le6n Ortega, quien se
encuentra laborando desde el 02 de agosto de 20201, validd y/o implementd las acciones de mejara
aprobadas el 26 de octubre de 2021, constatando que;

1. La Politica de Servicio al Ciudadano fue expuesta en primera Instancia en &l cuarto Comité de
Relacion Estado Cludadano, donde fue aprobada. Luego, fue presentada el 21 de septiembre ante
el despacho, secretarios y directores de la alcaldia de Armenia en el Comité Institucional de
Gestion y Desempedo. Por lo cual, se adoptd la politica en la entidad,

2 £l Pontatoho de Servicio de los procesos misionales de la alcaldia de Armenia, fue actualizado
correctamente, se aprobd con todas las dependencias involucradas y se envio a secretaria de las
TIC, quienes se encargaran de publicario en la pagina web de la Alcaldia de Armenia,

3, La Cana de Trato Digno fue actualizada correctamente, por lo cual, se presentard en el quinto
Comite de Relacldn Estado Cludadano, para su aprobacidn y normalizacion

4 Lagwa de Caractrerizacidn de grupos de valor, se aprueba y se tendrd a futuro como una propuesta
dal proceso de caracterizacion que adelantard I3 entidad en e! préximo afio

5 las acclones que réquieren de recursos financieros, se tendrdn para el afio 2022, dado que,
fortalecen y mejoran en proceso de servicio y atencion al ciudadano a través de la Politica de
Serviclo al Cludadano de | Medelo Integrado de Planeacidn y Gestidn MIPG

Atentamente,

Q.. Nk

Carolina Florez Hincapié

Profesional Universitario
Asesorla Administrativa del Despacho del Alcalde

Alcaldia de Armenia

Nota: esta figura representa la esta figura representa la carta de certificacion de acciones
implementadas y/o validadas en la alcaldia de Armenia — Quindio, emitida por el tutor de la

practica empresarial. Fuente: elaboracion propia.
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9. Conclusiones

e En la fase diagnostica, se observé que la entidad no cuenta con espacios sefializados en
braille y alto relieve; no se cuenta con un modulo sefializado de atencidn preferencial en
la dependencias que atiende mayor cantidad de ciudadanos; algunos servidores publicos
no tienen conocimiento en atencidn al usuario y en atencion a personas en situacion de
discapacidad visual y auditiva; no se cuenta con un Politica de Servicio al Ciudadano
implementada; desactualizado los tramites, servicio y ofertas los procesos misionales esta
desactualizado y que los puntos de atencién fuera del CAM no estan actualizados.

e En lafase plan de mejora, se formul6 y propuso acciones de mejora que permiten
fortalecer el proceso de Servicio y Atencién al Ciudadano, tal como, sefializar moédulos
de atencion preferencial en las dependencias de SAC, Sisbén Municipal y Tesoreria
Municipal; sefializar en braille y alto relieve los espacios de ubicacion y orientacion de la
entidad; capacitar a los servidores publicos en atencion al usuario y atencion a personas
en discapacidad visual/auditiva; disefiar Politica de Servicio al Ciudadano; actualizacion
de Carta del Trato Digno; y actualizacion del Portafolio de Servicio de los procesos
misionales.

e En lafase de validacion de acciones de mejora, se valido e implement6 el disefio de la
Politica de Servicio al Ciudadano, dando como resultado la declaracion y adopcion de la
politica en la entidad; la actualizacién del Portafolio de Servicios, donde se revisoé 136
tramites, servicios y ofertas y dio como resultado final un total de 147 tramites, servicios
y ofertas; y se actualizo la Carta del Trato Digno, a través de la eliminacion e inclusién de

puntos de atencidn al ciudadano, pasando de 39 puntos a 37 puntos de atencion externos a
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al Centro Administrativo Municipal CAM. Ademas, se validé el disefio de la guia de

caracterizacion de ciudadanos, la cual, se presentd como una propuesto a la entidad y
tendré en cuenta para el proceso de caracterizacion que realizara la alcaldia de Armenia

para el afio 2022.
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10. Recomendaciones

e Dar aconocer a los servidores publicos la importancia de brindar un servicio de
calidad a los ciudadanos.

e Construir una rampa por el ala sus del Centro Administrativo Municipal, para
garantizar la accesibilidad a todos los ciudadanos.

e Realizar un proceso de caracterizacion de ciudadanos, para conocer las expectativas y
necesidades de todos los ciudadanos de la alcaldia de Armenia, Quindio.

e Disponer de un sistema de turno en la dependencia de SAC, Desarrollo Social y
Sisbén Municipal.

e En la dependencia de Tesoreria Municipal, disponer de un servidor pablico
capacitado en atencién a personas en situacion de discapacidad, para atender en un
solo modulo a esta poblacion y que puede realizar todos los tramites y servicios que

presta la dependencia.
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