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Como es de su conocimiento, el Gobierno Nacional viene liderando la implementacion de varias estrategias orientadas a impulsar el Buen Gobierno en todas las entidades de la administracion publica nacional y
territorial. En este sentido iniciativas como la Politica Antitramites, Gobierno en linea, Servicio al Ciudadano y la Politica de Rendicién de Cuentas, propenden porque la gestion publica sea cada vez més transparente,
eficiente y participativa, y en esta medida lograr el mejoramiento continuo de la relacion de los ciudadanos con el Estado.

Para dar cumplimiento a lo anterior, el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion, y el Programa Gobierno en linea del
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, han integrado esfuerzos para ofrecer a las alcaldias y gobernaciones de Colombia, una version unificada de un Plan de Accién, que le permita a los
mandatarios locales contar con una guia clara de las actividades que debera implementar en su entidad para dar cumplimiento a las diferentes normativas y directrices que han sido disefiadas en el marco de la Politica
Nacional de Buen Gobierno y Eficiencia Administrativa.

Esta metodologia de Plan de Accion, busca orientar a su entidad en la definicién de actividades, plazos y responsables para la implementacion de los lineamientos de la Politica Antitramites y Gobierno en linea, derivados
de la Ley 962 de 2005, el Decreto 1151 de 2008 y el Decreto - Ley 19 de 2012; asi mismo integra los lineamientos de Rendicion de Cuentas establecidos en el documento Conpes 3654 de 2010, y los postulados del
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano consagrados en el Decreto 2623 de 2009 y en el documento Conpes 3649 de 2010.

ENTIDAD
INICIO seleccione el CODIGO DANE de su entidad

Codigo DANE: 08634 Nombre: [ SABANAGRANDE | Departamento: [ ATLANTICO |

Nivel: [TERRITORIAL | Fecha de diligenciamiento: [ 25 de junio de 2012 | Vigencia del Plan de Accion: |:|

Sitio Web | http://www.sabanagrande-atlantico.gov.co |

Lider Antitramites: [ | Cargo: [ | Correo | Tel| |
Electronico:

Lider Gobierno en linea: [LUIS GABRIEL ESCORCIA | Cargo: [ COORDINADOR DE SISTEMAS | Correo| _sistemas@sabanagrande-atlantico.gov.co | Tel| 8791370]
Electronico:

1. GOBIERNO EN LINEA 2. ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES | 3. RENDICION DE CUENTAS
IR AL FORMULARIO Contéctenos IR AL FORMULARIO Contéctenos IR AL FORMULARIO Contéctenos

4. PLAN NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO ’

IR AL FORMULARIO Contactenos
[ GOBIERNO EN LINEA VER DECRETO 1151 DE 2008 VER MANUAL GEL 2.0
1.1. Diagnéstico (Seméaforo)
Linea de Base Meta Avance
FASE Fecha de Corte:
31 de diciembre de 2011 20121 20121
Informacion @ 84,38 @ NIVEL ALTO
Interaccion @ 80,22 O NIVEL MEDIO
Transaccion @ 14,58 @ NIVEL BAJO
Transformacion Q 56,18
Democracia @ 5,00

1.2. Plan de Actividades - Responsables - Plazos



CRITERIO Acciones Necesarias Fecr_la_d e fiesponsshle
cumplimiento Nombre Cargo
A. INFORMACION MINIMA
Informacién bésica en el Portal del Estado Colombiano Actualizar el nombre del representante legal 31/07/2012  |LUIS GABRIEL ESCORCIA COORDINADOR DE SISTEMAS
Mision y vision Cumple (actualizar) 31/12/2011 |LUIS GABRIEL ESCORCIA COORDINADOR DE SISTEMAS
Objetivos y funciones Cumple 31/12/2011
Organigrama Cumple 31/12/2011
Localizacion fisica Cumple 31/12/2011
Teléfonos y/o lineas gratuitas y fax (con indicativo nacional e
! s Y/ gratuitas y fax( cumple 31/12/2011
internacional)
Correo electrénico de contacto o eplace al sistema de atencion Cumple 31/12/2011
al ciudadano con que cuente la entidad
Horarios y dias de atencion al publico Cumple 31/12/2011
Directorio de funcionarios principales Cumple 31/12/2011
Directorio de entidades Cumple 31/12/2011
. . . . Existt link t datos. H bli | direct de las Juntas de Acci
Directorio de agremiaciones y asociaciones XIste en link pero e.s .a .Sm atos. Hay que publicar el directorlo de as Juntas de Acciones 31/12/2012  |LUIS GABREL ESCORCIA COORDINADOR DE SISTEMAS
Comunales del Municipio
Leyes / Ordenanzas / Acuerdos Cumple 31/12/2011
Decretos Cumple 31/12/2011
Res9lucmnes, Circulares y/u otros actos administrativos de cumple 31/12/2011
carécter general
Presupuesto aprobado en ejercicio Cumple 31/12/2011
Informacién histérica de presupuestos Cumple 31/12/2011
Politicas, planes o lineas estratégicas Cumple 31/12/2011

Programas y proyectos en ejecucion Cumple 31/12/2011



Contacto con dependencia responsable

Listado de tramites y servicios

Informacion sobre la contratacion

Entes de control que vigilan a la entidad

Informes de Gestion

Metas e indicadores de gestion

Plan de Mejoramiento

Informacién para nifios

Preguntas y respuestas frecuentes

Boletines y publicaciones

Noticias

Calendario de actividades

Glosario

Politica de privacidad y condiciones de uso

Politica editorial y de actualizacion

Oferta de empleos

Identidad visual

Enlace al Portal del Estado Colombiano

Fecha de la Gltima actualizacion

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple

Se deben publicar los informes remitidos a la Contraloria sobre el Plan de Mejoramiento para la
vigencia.

El municipio cargara la Informacion dirigida para los nifios sobre la alcaldia y sus actividades, de
manera didactica y en una interfaz interactiva.

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple

Publicar un glosario que contenga los términos que usa la alcaldia de Sabanagrande como ente
territorial

Cumple

Cumple

El municipio de Sabanagrande publicara las ofertas de empleo trimestralmente

B. ESTANDARES DE NAVEGACION

Cumple

Cumple

Cumple

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2012

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2012

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2011

LUIS GABRIEL ESCORCIA

LUIS DE LA ROSA CARRILLO

LUIS GABRIEL ESCORCIA

LUIS GABRIEL ESCORCIA

COORDINADOR DE SISTEMAS

DISENADOR GRAFICO

COORDINADOR DE SISTEMAS

COORDINADOR DE SISTEMAS



Namero de Visitas

Division de los contenidos

Uso de colores

Uso de marcos

Manejo de vinculos

Mapa del sitio

Acceso a la pagina de inicio

Acceso al mend principal

Ruta de navegacion

Nombre de dominio

Marcacion y/o etiquetado

Parpadeo

Uso de navegadores

Cumple 31/12/2011
Cumple 31/12/2011
Cumple 31/12/2011
Cumple 31/12/2011
Cumple 31/12/2011
Cumple 31/12/2011
Cumple 31/12/2011
Cumple 31/12/2011
Cumple 31/12/2011
Cumple 31/12/2011

Se realizaran disefios propios de imagenes y videos con sus respectivas etiquetas, y se publicaran

o - 31/12/2012 |LUIS DE LA ROSA CARRILLO DISENADOR GRAFICO
en el sitio WEB del munipicio.
Cumple 31/12/2011
Cumple 31/12/2011

Servicios de informacion al ciudadano

Buzdn de contacto, peticiones, quejas y reclamos

Seguimiento a solicitudes, peticiones, quejas y reclamos.

Mecanismo de busqueda

Suscripcion a servicios de informacion al correo electrénico o

RSS

. . Fecha de Responsable
Acciones Necesarias L
cumplimiento Nombre Cargo
A. MECANISMOS DE INTERACCION
Se publicara el listado de servicios ofrecidos por el municipio de Sabanagrande 12-31-2012  |LUIS GABRIEL ESCORCIA COORDINADOR DE SISTEMAS
Cumple 12-31-2012 |LUIS GABRIEL ESCORCIA COORDINADOR DE SISTEMAS

Cumple

Cumple

Cumple



Encuestas de opinién

Informacién en audio y/o video

Servicios de atencion en linea

Mecanismos de participacion

Ayudas

Avisos de confirmacién

Formularios para descarga o diligenciamiento en linea

Consulta a bases de datos

Certificaciones y constancias en linea

Cumple

Cumple

Cumple

Se habilitaran los foros de discucion en la pagina web, redes sociales y se publicaran los
resultados.

Se desarrollaran tutoriales de ayuda para el uso de tramites y servicios ofrecidos por el municipio
de Sabanagrande

Cumple

B. FORMULARIOS Y CONSULTAS

Se publicaran todos los formularios de los trAmites y servicios ofrecidos por el municipio de
Sabanagrande

Cumple

Cumple

12-31-2012

31/12/2012

31/12/2011

31/12/2012

31/12/2011

31/12/2011

LUIS GABRIEL ESCORCIA

LUIS GABRIEL ESCORCIA

LUIS GABRIEL ESCORCIA

COORDINADOR DE SISTEMAS

COORDINADOR DE SISTEMAS

COORDINADOR DE SISTEMAS

CRITERIO

Acceso via movil

Cobertura geografica

Otros idiomas

Monitoreo del desempefio y uso

Contratacion en linea

Uso de sistemas transversales

TRAMITES EN LINEA

Acciones Necesarias

A. UTILIDADES WEB

Cumple

Se realizara un en linea sobre la ubicacion geografica del Municipio de Sabanagrande

Cumple

Se gestionara con la gobernacion para implementar un mecanismo para monitorear el
desempefio y uso del sitio Web.

B. SISTEMAS TRANSVERSALES

Cumple

Cumple

C. TRAMITES Y SERVICIOS EN LINEA

Se implementaran los tramites en linea mediante la herramienta METALOGO

Fecha de
cumplimiento

31/12/2011

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2012

Nombre

YENERIS MARENCO BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

NESTOR GIOVANETTI CASALINS

Responsable

Cargo

SECRETARIA DE PLANEACION

ALCALDE MUNICIPAL

SECRETARIO GENERAL Y DE
GOBIERNO



SERVICIOS EN LINEA

Consulta del estado de un tramite y/o servicio

Plazos de respuesta

Estampado de tiempo

Pagos electrénicos

Firma electronica

Firma digital

Medicion de la satisfaccion de los usuarios

Monitoreo a la gestién de tramites y servicios en linea

Politica de seguridad

Se implementaran los servicios en linea mediante la herramienta METALOGO

Se implementaran la consulta de los tramites mediante la herramienta METALOGO

Se fijaran los plazos de respuesta mediante la herramienta METALOGO

Se fijara la fechay hora del tramite y servicio mediante la herramienta METALOGO

Se habilitaran mecanismos para el pago en linea, cuando los tramites o servicios asi lo requieran.

Se habilitaran la firma electrénica en los resultados de los tramites o servicios generados por el
municipio.

Adquicision de la firma digital, y puesta en funcionamiento para los tramites y servicios.

Se habilitaran canales para medir la satisfaccion de los usuarios que utilizan los tramites y
servicios ofrecidos por el muncipio de Sabanagrande

Se habilitaran mecanismos electrénico para generar estadisticas sobre el uso de los tramites y
servicios en linea.

Se implementaran politicas de seguridad que incluyan: uso de registro de usuarios, gestién de
sesiones seguras.

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

NESTOR GIOVANETTI CASALINS

NESTOR GIOVANETTI CASALINS

NESTOR GIOVANETTI CASALINS

NESTOR GIOVANETTI CASALINS

NESTOR GIOVANETTI CASALINS

NESTOR GIOVANETTI CASALINS

NESTOR GIOVANETTI CASALINS

NESTOR GIOVANETTI CASALINS

NESTOR GIOVANETTI CASALINS

NESTOR GIOVANETTI CASALINS

SECRETARIO GENERAL Y DE
GOBIERNO

SECRETARIO GENERAL Y DE
GOBIERNO

SECRETARIO GENERAL Y DE
GOBIERNO

SECRETARIO GENERAL Y DE
GOBIERNO

SECRETARIO GENERAL Y DE
GOBIERNO

SECRETARIO GENERAL Y DE
GOBIERNO

SECRETARIO GENERAL Y DE
GOBIERNO

SECRETARIO GENERAL Y DE
GOBIERNO

SECRETARIO GENERAL Y DE
GOBIERNO

SECRETARIO GENERAL Y DE
GOBIERNO

CRITERIO

Cadena de tramites optimizada

Proveer y/o consumir servicios de intercambio de informacion

Uso del lenguaje estandar para intercambio de informacién

Uso de Sistemas de Informacién y/o Intranet institucional

Red de Alta Velocidad del Estado Colombiano

Implementacion de maltiples canales

Seguimiento al uso de mdltiples canales

Acciones Necesarias

A. CADENAS DE TRAMITES E INTERCAMBIO DE INFORMACION

Liderar o participar en la optimizacion de al menos una cadena de tramites

Ofrecer servicios de intercambio de informacion relacionados con al menos una cadena de
tramites optimizada

Los servicios de intercambio de informacion, formularios, sistemas de informacién y bases de

datos que se implementen deben ser desarrollados utilizando el lenguaje comtn para el
intercambio de informacion

Cumple

Cumple

B. ORIENTACION AL CIUDADANO

Caracterizar a sus clientes para decidir cuéles canales electrénicos son los méas apropiados para la
provision de informacion, tramites, servicios, participacion y democracia por medios electrénicos

Evaluar los tiempos efectivos de respuesta a los usuarios por los diversos canales que se usan

Fecha de
cumplimiento

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2011

31/12/2011

31/12/2012

31/12/2012

Nombre

OSVALDO BARRIOS DE LA CRUZ

OSVALDO BARRIOS DE LA CRUZ

OSVALDO BARRIOS DE LA CRUZ

LUIS GABRIEL ESCORCIA

LUIS GABRIEL ESCORCIA

Responsable

Cargo

SECRETARIO DE HACIENDA

SECRETARIO DE HACIENDA

SECRETARIO DE HACIENDA

COORDINADOR DE SISTEMAS

COORDINADOR DE SISTEMAS



Personalizacion

Accesibilidad Web

Incentivos y/o estimulos

Ventanillas tnicas virtuales

Formacién en Gobierno en linea

Formacién en temas relacionados con el Gobierno en linea

Definir los tipos y niveles de personalizacién de acuerdo con las caracteristicas de sus usuarios.

Cumplr con la prioridad Doble A (AA) establecida por la Web Accesibility Iniciativa (WAI) de la
W3C para las guias (WCAG) version 2.0. para el sitio web del municipio de Sabanagrande

Generar incentivos y/o estimulos para el uso de los servicios de Gobierno en linea por parte de los
ciudadanos, empresas y la entidad misma.

Liderar o participar en una Ventanilla Unica Virtual, que ofrezca tramites y servicios al ciudadano

C. GENERACION DE CAPACIDADES

Desarrollar capacitaciones para la comunidad en general sobre de Gobierno en linea.

Desarrollar capacitaciones para los servidores publicos sobre : optimizacion de procesos, el
servicio al ciudadano, la gestion del cambio, sistema electrénico para la contratacion puablica.

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

LUIS GABRIEL ESCORCIA

LUIS GABRIEL ESCORCIA

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

COORDINADOR DE SISTEMAS

COORDINADOR DE SISTEMAS

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

CRITERIO

Convocatoria para la participacion por medios electrénicos

Participacion en linea

Proyectos de normatividad

Redes sociales

Resultados de la participacién por medios electrénicos

Integracion del Gobierno en linea a la politica sectorial

Incentivos para la participacion por medios electrénicos

Convocatoria para la Democracia en linea

Discusién y consulta en linea

Propuestas en linea

Seguimiento en linea a la democracia electrénica

Acciones Necesarias

A. PARTICIPACION POR MEDIOS ELECTRONICOS

Realizar convocatoria a la poblacién para que participen y hagan uso de los medios electrénicos.

Habilitar espacios virtuales donde los ciudadanos puedan participar de manera activa en la
discusion de temas concernientes a su gestion y de interés para los ciudadanos, las empresas o los
servidores publicos

Publicar todos aquellos proyectos de normatividad que se estén tramitando y deben habilitar
algiin mecanismo a través del cual se puedan recibir comentarios de los interesados, antes de
publicar el texto definitivo

Cumple

Cumple

Cumple

Habilitar incentivos para que los ciudadanos puedan participar en los espacios electrénicos
habilitados

B. DEMOCRACIA EN LINEA

Publicar los objetivos de dichos espacios a implementar, las condiciones para participar, los
tiempos de respuesta a las participaciones y las decisiones que se buscan tomar.

Disponer de mecanismos (tales como foros en linea, listas de correo, salas de conversacion, blogs
o redes sociales) a través de los cuales los ciudadanos o los grupos de interés participen de
manera activa

Habilitar espacios virtuales para que los ciudadanos, empresarios y servidores ptblicos
plenamente identificados, puedan realizar propuestas para la gestion de la entidad

Habilitar espacios virtuales interactivos donde la ciudadania en general pueda hacer seguimiento
al proceso de construccion de politicas, planes o programas y a la toma de decisiones

Fecha de
cumplimiento

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

31/12/2012

Nombre

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

LUIS GABRIEL ESCORCIA

LUIS GABRIEL ESCORCIA

LUIS GABRIEL ESCORCIA

LUIS GABRIEL ESCORCIA

Responsable

Cargo

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

COORDINADOR DE SISTEMAS

COORDINADOR DE SISTEMAS

COORDINADOR DE SISTEMAS

COORDINADOR DE SISTEMAS



Divulgar por medios electrénicos los resultados de las consultas para la construccion de politicas,
planes o programas y de la toma de decisiones

Resultados de la democracia por medios electrénicos 31/12/2012  |LUIS GABRIEL ESCORCIA COORDINADOR DE SISTEMAS

2.1. Actividades Racionalizacién de Tramites

2.2. Actividades Cadenas de Tramites

ACCIONES NECESARIAS Fecha de Responsable
cumplimiento Nombre Cargo
Conformar un equipo lider del proceso que se encargue de definir y coordinar la estrategia institucional para la rendicién de cuentas a la ciudadania. 31/07/2012 |GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO ALCALDE MUNICIPAL

Capacitacion al equipo lider institucional sobre el proceso de rendicién de cuentas. 30/08/2012 |GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO ALCALDE MUNICIPAL



Formar la actitud para la rendicién de cuentas a la ciudadania en los funcionarios de la entidad mediante acciones de sensibilizacion. 30/12/2012

ACCIONES NECESARIAS Fecha de
cumplimiento
Identificar y priorizar la informacion para la rendicién de cuentas con base en indicadores de resultado, eficacia y eficiencia y en la consulta a la ciudadania. 31/12/2012
Obtener la Informaci6n utilizando formatos estandar. 31/12/2012
Preparar la Informacién Publica en Lenguaje Ciudadano. 31/12/2012
Visibilizar la informaci6n a través del plan de comunicaciones. 31/12/2012

ACCIONES NECESARIAS Fecha de
cumplimiento
Identificar grupos poblacionales, actores y grupos de interés para definir interlocutores. 31/12/2012
Elaborar directorios de organizaciones sociales y actores, grupos de interés. 31/12/2012
Adoptar estrategias para incentivar la participacion de los grupos poblacionales, actores y organizaciones sociales representativas en el proceso de rendicién de 31/12/2012
cuentas.
Consultar los temas de mayor interés para la ciudadania. 31/12/2012

ACCIONES NECESARIAS cu:p;T;:e?\ o
Definir con la ciudadania los espacios, canales y momentos mas adecuados para dialogar. 31/12/2012
Seleccionar y divulgar la metodologia y canales para promover el didlogo en las jornadas de rendicion de cuentas. 31/12/2012
Convocar a la ciudadania o atender peticiones ciudadanas para el didlogo. 31/12/2012
Disefiar la agenda de las jornadas de dialogo y preparar la logistica de eventos. 31/12/2012
Alistar la informacion para entregar a la ciudadania. 31/12/2012
Jornadas de dialogo, participativas e interactivas. 31/12/2012
Evaluar las jornadas de dilogo y divulgar las Actas de las jornadas de dialogo. 31/12/2012

ACCIONES NECESARIAS Fecha de
cumplimiento
Recopilar, sistematizar y analizar periédicamente las propuestas y observaciones efectuadas por la ciudadania en el proceso de rendicién de cuentas. 31/12/2012
Revisar y ajustar la planeacion institucional: Metas misionales y planes de mejoramiento. 31/12/2012

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

Nombre

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

Nombre

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

Nombre

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

Nombre

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

GUSTAVO DE LA ROSA BERDEJO

ALCALDE MUNICIPAL

Cargo

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

Cargo

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

Cargo

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL

Cargo

ALCALDE MUNICIPAL

ALCALDE MUNICIPAL



Canalizar propuestas de mejora de politicas publicas ante organismos competentes.

Socializar a la comunidad los resultados de la rendicién de cuentas y de los planes de mejora.

Establecer mecanismos para el seguimiento a compromisos.
Evaluar el proceso de rendicion publica de cuentas e identificar lecciones aprendidas.

Reiniciar la organizacién del proceso de rendicion de cuentas.

[ PLAN NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO - DNP

¢Cumple actualmente con el

Estrategia Requerimiento

Poner en funcionamiento la oficina o ventanilla Unica
para la recepcién de documentos, solicitudes y atencion
de requerimientos que impliqguen la presencia del
ciudadano.

(Decreto 1122 de 1999 - articulos 13 y 31)

-z Poner en funcionamiento linea telefénica de forma
_A_tenC|ona . permanente para la atencién de peticiones, quejas,
Peticiones, Quejas reclamos, sugerencias y consultas por parte de la

y Reclamos ciudadania.
(Decreto 1122 de 1999 - articulo 31)

Elaborar informes trimestrales de quejas y reclamos
con el fin de mejorar el servicio que presta la entidad,
racionalizar el uso de los recursos y hacer mas
participativa la gestién publica

(Ley 190 de 1995 - articulo 54, Decreto 2232 de 1995 -
articulo 9)

Si

requerimiento?

No

Indique las actividades propuestas

Se presentara un informe trimestral de las diferentes quejas y
reclamos presentadas mediente la pagina web, llamadas telefonicas y
redes sociales

- Los derechos de los usuarios y los medios para
garantizarlos;

- Procedimientos, tramites, servicios de la entidad

Informacion - Requisitos e indicaciones necesarios para que los
ciudadanos puedan cumplir con sus obligaciones o

(Ley 1437 de 2011 - ejercer sus derechos

articulos 7y 8) - Horarios de atencién y ubicacién de los puntos de
atencién
Las entidades ponen a
disposicion de la - Dependencia, nombre y cargo del servidor a quien
ciudadaniaenunlugar  debe dirigirse en caso de una queja o un reclamo
visible informacién

gulializara ey Realizar mediciones sobre la percepcién (satisfaccion)

del ciudadano respecto al cumplimiento de los
requisitos de la norma tecnica de calidad en la gestién
publica.

(Ley 872 de 2003. NTCGP 1000:2009. Capitulo 8.2)

Divulgar a través de la pagina web los derechos de los usuarios y los
medios de uso.
Publicar informacién respecto a los procedimientos, tramites y
servicios

Informar acerca de como los usuarios pueden cumplir con sus
obligaciones o ejercer sus derechos

Realizar informes trimestrales sobre la satisfaccion de los usuarios con
la gestion publica

Disponer de un sistema de turnos que permita la
atencion ordenada y prioritaria de los requerimientos de
los ciudadanos.

Canales de (Ley 1437 de 2011 - articulo 7)

ImpImenetar un sistema de digiturnos para la atencion de la
ciudadania

VER INSTRUCTIVO

Dependencia responsable
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dLerniciun

Contar con puertas de acceso que abran hacia el
exterior o en ambos sentidos.
(Decreto 1538 de 2005 - articulo 9)

Atencién
Prioritaria

Permitir el acceso de perros guia, sillas de ruedas,
bastones y deméas elementos o ayudas necesarias, por
parte de las personas que presenten dificultad o
limitacién para su movilidad y desplazamiento.

(Decreto 1538 de 2009 - articulo 9)

Disponer de por lo menos un servicio sanitario accesible
para los ciudadanos.
(Decreto 1538 de 2009 - articulo 9)

Garantizar la atenciéon presencial al publico, como
minimo durante cuarenta (40) horas a la semana,
distribuidas en horarios que satisfagan las necesidades
del servicio.

(Ley 1437 de 2011 - articulo 7)

Garantizar la atencién en sus puntos presenciales de
todas las personas que hubieran ingresado dentro del
horario normal de atencion.

(Ley 1437 de 2011 - articulo 7)

Dar prelacion a la atencién presencial a las personas en
situacion de discapacidad.
(Decreto 1122 - articulo 11)

Proveer ascensores, o rampas con las especificaciones
técnicas para puntos presenciales con multiples niveles.
(Ley 361 de 1997 - articulo 53)

Cualificacion de
los servidores
publicos

Capacitar permanentemente a los servidores publicos
encargados de la orientacién y atencién al ciudadano.
(Ley 1437 de 2011 - articulo 9, Ley 734 de 2002 -
articulo 33)

se deben adecuar y/ o remodelar las instalaciones fisicas de la alcaldia
para garantizar las formas de acceso a las personas discapacitadas

se deben adecuar y/ o remodelar las instalaciones fisicas de la alcaldia
para garantizar las formas de acceso a las personas discapacitadas.
Adecuar rampas de acceso al segundo piso para personas en situacion
de discapacidad.
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