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WALLE DI CAUCA

SECRETARIA GENERAL

MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION "MIPG"
PLAN DE ACCION POLITICA GESTION POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO
ACTUALIZACION: JULIO 2022

RECOMENDACIONES FURAG, FECHA 5 FECHA
CRITERIO DIFERENCIAL COMPONENTES CATEGORIAS ACTIVIDADES DE GESTION DESCRIPCI?';\‘ E;Eh;?efs)CION (eQue SEGUNDA LINEAY UNIDAD REFS’zgi\:IESAgLE RESPONSABLE/CARGO ENTREGA SG{?ZI/}\EL\J?LSU?\E]ON ZEESGF;JO"\,\"”SE)TVE_‘I,\;)E EVALUACION ESTADO
M/ : ESTRATEGICAS PLANEADA (DD/MMM/AAAA)
1. Disefiar indicadores para medir las
caracteristicas y preferencias de los
ciudadanos en el marco de la politica
Socializar el procedimiento para el uso de seicio al ciudadano de la entidad. Se realizo informe de lenguaje
) ) procedimiento p: Y| Desde el sistema de control interno Lady Castro - Profesional guaj
Caracterizacion usuarios | AC-SC-1 La entidad ha realizado caracterizacion aplicacion de lenguaje claro. efectuar su verificacion M4 - P1 Servicio al Contratista de claro, el cual refleja los Geraldin Ordofiez
Nivel basico Servicio al Ciudadano o o de ciudadanos, usuarios o grupos de interés 1 Informe de Lenguaje Claro 30/12/2022 resultados de la estrategia de 30/12/2022 CERRADA
y medicién de percepcion . Ciudadano Cesar Varela - Profesional ¢ Buitrago
atendidos Aplicar los lineamientos de la guia de traduccion de documentos a
2. Evaluar los resultados de la Contratista u N -
lenguaje claro. ~ ‘Lenguaije Claro’
estrategia de traduccion de
documentos a “Lenguaje Claro”.
R-53.Contar con la herramienta de
1.- Mejorar los instrumentos de percepion | €CUestas de percencion ciudadana
AG-SC-2 La entidad determina, recopila y analiza ‘paralev aluar la satisfaccion d; usuzrlc para evaluar la complejidad de los Se aprobo encuesta en Mesa
Nivel bésico Servicio al Ciudadano Caracterizacion usuarios \os_ datos sobre la percepcion del cliente o frente a los productos y servicios. dr_)cumentos utilizados para 1 Instrumento D\seﬁadg y disponible en| M4 - P1 Servicio al Geraldin Dr_doﬁe_z/ProfesnonaJ 30/12/2022 de tabajo de MIPG, con acta Geraldnj Ordofiez 28/10/2022 CERRADA
'y medicion de percepcion | usuario, con respecto a los productos o servicios comunicarse con sus grupos de valor el canal virtual Ciudadano Universitario N Buitrago
. c 2.- Aplicarla por el canal virtual (Sede iy > No. 007y se subio a mulalo
ofrecidos y si estos cumplen sus expectativas. (formularios, guias, respuestas a
Electronica) as
derechos de peticion, etc.) en la
entidad.
AG-SC-3 La entidad determina, recopila y analiza 1. Contar con la herramienta de
los datos sobre la percepcion del cliente o Analizar los resultados de los informes de | encuestas de percepcion ciudadana
usuario, con respecto a los tramites y percepcion, para determinar los tramites para evaluar la complejidad de los ) .
procedimientos de cara al ciudadano. con mayor complejidad y realizar documentos utiizados para Se realizan 15 informes de
con sus grupos de valor percepcion de la vigencia 2022,
(formularios, guias ?espueslas a los cuales plantean unas
derechos dég tici6n, eL:c )enla recomendacion y acciones para
;\i dad R fortalecer el procedimiento.
B https://iwww.valledelcauca.gov.c
i Asi " Caracterizacién usuarios 4 M4 - P1 Servicio al Daniel Cubillos/Profesional oldocumentos/11448/informes- | Geraldin Ordofiez
Nivel b: N N N N N N ERRADA
ivel basico Servicio al Ciudadano y medicion de percepcion 2. Incorporar dentro de !a operacion 15 Informes de percepcion Ciudadano Universitario 30/12/2022 de-satisfaccion-de-usuarios/ Buitrago 30/12/2022 Cl
del proceso la evaluacion periodica
de la percepcion del ciudadano https://iwww.valledelcauca.gov.c
percep! o/documentos/12386/informes-
respecto de los bienes, servicios y i
de-atencion/
tramites de la entidad, incluyendo el y
respectivo analisis de resultados con hitps://www.valledelcauca.gov.c
o/documentos/12449/informes-
el proposito de formular las acciones i
de-expectativas/
de mejora a que haya lugar.
Se envio comunicacién oficial
AG-SC-4 La entidad cuenta con una Enviar requerimientos para la mejora de la con SADE N0.2022143923,
Nivel basico Servicio al Ciudadano Forma\ldafi de’\a dependencia o area formal encargada de recibir, Sede Electronica segdn cambios NO APLICA 1 Comunicacion oficial M4 - E‘l Servicio al Geraldin OrdoneﬂErofeslonsJ 30/11/2022 actualizando los requgrlmlenlos Geraldlﬂ Ordofiez 1211212022 CERRADA
dependencia o area tramitar y resolver las quejas, sugerencias y ot Ciudadano Universitario necesarios para mejorar los Buitrago
reclamos que los ciudadanos formulen. : canales de atencion y
radicacion de PQRSDF
: - Se realizaron 4 socializaciones
Formalidad de la AG-SC-5 La dependencia de Servicio al Capacitaciones ylo sensibilizacion en el M4 - P1 Senicio al Gerddlﬂ&sﬁ;ﬁ?@smw en el programa de Induccion y | o iy ordoriez
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano A Ciudadano es la encargada de dar orientacién P b4 y NO APLICA 4 Actas y registro de asistencia : 30/11/2022 Reduccion,quedando como - 8/11/2022 CERRADA
dependencia o &rea a ! programa de Induccion y Reduccion Ciudadano Beatriz Montoya/ Profesional Reducclo como. Buitrago
sobre los tramites y servicios de la entidad. Contratista evidencia listados de asistencia
y actas No. 133y 136
AG-SC-6 La politica de Transparencia,
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano|  Formaidaddela | participacion y Senvicio al Ciudadano se incluye NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA
dependencia o area en el Plan Estratégico Sectorial y en el Plan
Se presento ante el comité de
. AG-SC-7 En el Comité Institucional de Desarrollo . X " _ . gestion y desempefio el nuevo " _
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano| ,Formalidad de la Administrativo se incluyen temas relacionados Enviar al comité actualizacion de los NO APLICA 100% Actas de comité M4-P1Senicioal | Geraldin Ordofiez/Profesional | g0/152055 |~ plan de accion de la polica | S¢"din Ordofiez 30/1212022 CERRADA
dependencia o area cambios en el proceso Ciudadano Universitario N N Buitrago
con Servicio al Ciudadano. vigencia 2022 para su
aprobacion.
Se realizo un primer borrador
N del modelo de servicio al " -
Servicio al Ciudadano Procesos NO APLICA Modelo de Servicio al Ciudadano NO APLICA 1 Modelo de Servicio al Ciudadano | M4 P1 Servicioal Lilam Barrera- Asesora, 3011212022 ciudadano, el cual debe Geraldin Ordofiez | 5/12/5022 | EN PROCESO
Ciudadano Contratista Buitrago
ajustarse para ser publicado
70%
) Se entrego informe del Proyecto|
Reportar Indicadores de gestion R . " _ ! _
Servicio al Ciudadano Procesos NO APLICA relacionados con percepcion, PORSDF y NO APLICA 6 Informe de SPI M4 -P1Senicioal | Geraldin Ordofiez/Profesional | 55,5555, | delnversion yaprobaron5 | Geraldin Ordofiez | 5155057 CERRADA
M 5 Indicadores con corte a Diciembre Ciudadano Universitario indicadores en la mesa tecnica Buitrago
cumplimiento al SPI 2022 de MIPG.




Entregar acciones del Plan Anticorrupcion

Senvicio al Giudadano Procesos NO APLICA NO APLICA 100% Cumplir con los entregables del M4 - P1Senvicioal | Geraldin Ordofiez/Profesional | 515, | Se entregaron al 100% todos | Geraldin Ordofiez 301212022 CERRADA
y Atencion al Ciudadano PAAC Ciudadano Universitario los productos proyectados . Buitrago
AG-SC-8 La entidad cuenta con procesos 0 | 1. Actualizar la caracterizacion del proceso Se avanza en la actualizacion
procedimientos de servicio al ciudadano Servicio al Ciudadano dela caracterizacion del
e . 2. Divulgar el al interior de la proceso, conociendo el nuevo
Guejas, reclamos y denuncias, trmites y entidad. R-49. Asesorarse en temas de Caracterizacion del proceso Liliam Barrera- Asesora, formato de diligenciamiento
senviios) e e s discapacidad visual para mejora de la actualizado M4 - P1 Servicio al Contratista aprobado por MIPG, quedando Geraldin Ordofiez
Nivel Intermedio Senvicio al Ciudadano Procesos requerimientos para los canales de pacic para mej 3 Actas de socializaciones Luz Adriana Ramirez- Contratista |  23/11/2023 | como evidencia el acta No. 130. 3011212022 CERRADA
atencion. accesibilidad de los usuarios a los . Ciudadano . Buitrago
* Comunicacion Oficial de Geraldin Ordofiez/Profesional Tambien se envia
tramites y servicios de la entidad. -
requerimientos a las TICS Universitario comunicacion oficial a las TICS
para solictar requerimientos
para lamejora de los canales de
atencion al ciudadano
Se realizan 2 sensibilizaciones
1. Sensibilizar a las dependencias sobre el . alas dependencias sobre .
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano Procesos AG-SC-9 La entidad aplica el procedimiento para | ™ ™" - yiriento para las peticiones NO APLICA 2 Actas de socializaciones M4 -P1 Senvicioal | Geraldin Ordofiez/Profesional | 5155, peticiones incompletas, Geraldin Ordofiez | 7,1 1555 CERRADA
las peticiones incompletas Ciudadano Universitario Buitrago
incol quedando como evidencia actas
No. 133y 136
Se realizo mesa de trabajo con
el DADI, quedando como
1. Aprobar recursos para realizar
evidencia acta No.83, con el fin
1. Mesa de trabajo con el DADI para definir ajustes razonables en la . ) aca
. h Actay Listado de asistencia de realizar ajustes de las
Atencién incluyentey | AC-SC-10La entidad efectia ajustes razonables 1os ajustes de las intervenciones infrastructura fisica de |a entidad) Presentar proyecto para ajustes | M4 -P1 Servicioal | Geraldin Ordofiez/Profesional intervenciones , tomando como | Geraldin Ordofiez
Nivel Intermedio Senvicio al Ciudadano SUYENEY | bara garantizar la accesibilidad a los espacios para facilitar el acceso de personas 2 proyecto para ajustes. done: 30/12/2022 > " 30/12/2022 CERRADA
accesibilidad y razonables en la infraestructura fisica Ciudadano Universitario base los informes de Buitrago
fisicos conforme a lo establecido en la NTC 6047 | 2.Intervenciones realizadas en las Oficinas | con discapacidad y atender las : ° *
de la entidad percepcion. Tambien se
Territoriales necesidades particulares, con el fin ambe
recolectaron evidencias por
de promover la accesibilidad. ) ¢
medio de un informe de las
intervenciones realizadas.
1. Aprobar recursos para la adquisicion e
instalacion de tecnologia que permitay
facilite la comunicacion de personas con
discapacidad auditiva, con el fin de promover
la accesibilidad y atender las necesidades
particulares.
Se realizaron dos videos con
2. Implementar tecnologia que permitay lenguaje de sefias, los cuales
1 Solicitar a Desarrollo Insitucional una "ﬁc““e la comunicacién y P“b‘u‘m"’" “dead se encuentra publicados en el
AG-SC-11 La entidad implementa acciones para | persona con la habilidad de lengua de |\ ;’u’;}ay“;]”uﬁ:fy o oceso a los namites Y Una persona con la habilidad de portal institucional
garantizar una atencion accesible, contemplando | seffas para la atencion al ciudadano. senvicios de la entidad. lengua de sefias parala atencion al | M4 - P1 Servicio al _ ) https:/ftramites valledelcauca.go
. : 2 Geraldin Ordofiez - Profesional
Nivel Intermedio Senvicio al Giudadano|  Atencion incluyente y las necesidades de la poblacion con 2. Dos videos con lenguaje sefias que ) 4 ciudadano. Ciudadano Univeratario 301212022 v.coftramites/  tambiense | oo Lo 3001212022 CERRADA
accesibilidad discapacidades como: permite la comunicacion con personas con | 3. Establecer en conjunto con otras politicas Dos videos con lenguaje sefias M3-P4 Desarrollo Juan Guilerme: Contratista realiz6 la solicitud al DADI para
- Visual,- Auditiva, - Cognitiva, - Mental, - dispacidad auditiva. relacionadas, un plan de accion  para Diagnostico de la accesibilidad en los Social contratar a una persona con la
Sordoceguera, - Mltiple, - Fisicaomotora | 3.Diagnostico de la accesibilidad en los | ™Piementacion de acciones tendientes a is0s 14, semisotano, 9y 1 piso. habilidad de lenguaie de sefias
guera, ple, -Diag garantizar una atencion accesible, p g Oy lp guaj
pisos 14, semisotano, 9y 1 piso contemplando las necesidades de la y por ultimo se complemento el
poblacién con discapacidades, tanto en en diagnostico de accesibilidad con
terminios de infraestructua fisica como los pisos 14,9, 1y semisotano
accesibilidad web
4. Adecuar el canal virtual de la entidad,
para garantizar la atencién de personas con
discapacidad, adultos mayores, nifios, etnias
y otros grupos de valor.
Se realizaron 18 mesas de
1. Aprobar recursos para la trabajo con distintas secretarias
AG-SC-12 La entidad incluy6 dentro de su plan adquisicion e instalacion de 2 h
ded 160 plan institucional Mesas de trabajo para determinar el g mcilte | aldin OrdofezProfesional de la Gobernacion del Valle del
. . Atencion incluyente y | 9¢ desarrollo o plan insttucional, acciones para. | ;. oy ge I3 oferta de servicios basandose | 1°€19/00ia due permita y facilte la ! M3-P4 Desarrollo | Ceraldin Ordonez/Profesion Cauca, con el fin de determinar .
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano garantizar el acceso real y efectivo de las comunicacion de personas con 18 Actas y registro de asistencia Universitario 30/1212022 : Geraldin Ordoriez 27/1212022 CERRADA
accesibilidad he en el marco de la politica de publica de h : : Social p ] el acceso de la oferta de
personas con discapacidad a los servicios que discapacidad auditiva, con el fin de Juan Guiilermo- Contratista y
discapacidad - servicios basandose en el
ofrece promover la accesibilidad y atender °
2 marco de la politica de publica
las necesidades particulares.
de discapacidad
AG-SC-13 La entidad cuenta con ismos de| 1. Disefiar i para la atencion
atencion especial y preferente para infantes, preferente. 1. Generar o apropiar politicas,
personas en situacién de discapacidad, " . lineamientos, planes, programas y/o Se actualizo el protocolo de
nifios, nifias, centes, adulto | 2 alos publicos | provectos que garanticen el ejercicio 1. Protocolo de atencion atencion al ciudadano en mesa
mayor y veterano de la fuerza publica y en frente a la atencion especial y preferente | oyal y efectivo de los derechos de las tecnica de MIPG, se realizo
Aencion ncliyentey | e e O e v " | muetes embarazadas en laenidad 2Actas de reuniones de M4 -P1Senicioal |  Daniel Cubillos/Profesional sensibilizacion dejando Como. | oy ordonez
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano A de debilidad manifiesta. y demés puntos de atencién. 3 sensibilizacion Cudagane 30/12/2022 | evidencia el acta No. 135 y 8/11/2022 CERRADA

2. Asesorarse en temas de

discapacidad psicosocial (mental) o

intelectual (cognitiva) para mejora de

Ia accesibilidad de los usuarios alos
trémites y servicios de la entidad

3. Divulgar protocolo

Universitario

listado de asistencia. Ademas

se divulgo en toda la entidad por|

medio de la circular No.
2022059422

Buitrago

Nivel Intermedio

Servicio al Ciudadano

Atencion incluyente y
accesibilidad

AG-SC-14 La entidad incorpora en su

presupuesto recursos destinados para garantizar

el acceso real y efectivo de las personas con
discapacidad a los servicios que ofrece

NO APLICA




Nivel Intermedio

Servicio al Ciudadano

informacion para el registro ordenado y la gestion la Secretaria de Tecnologias de la
de peticiones, quejas, reclamos y d i6 i

¢ par:
mejoras y articulacion de los diferentes

Sistemas de informacion canales de atencion.

2. Dar traslado a la Secretaria de Tics, pal
que formulen las acciones.

AG-SC-15 La entidad cuenta con un sistema de | 1. Continuar con las mesas de trabajo con

s
5

R-22.Centralizar en un sistema de
gestion todas las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias
(PQRSD) que ingresan por los
ra| canales de atencion presencial y
digital de la entidad.

Mesas de trabajo
Comunicacion Oficial

M4 - P1 Servicio al
Ciudadano

Geraldin Ordofiez/Prosional
Universitario

30/11/2022

Se realiz6 una mesa de trabajo
con la Sec. TIC para revisar la
matriz de requerimientos y dar
un balance del cumplimiento de
la misma. Como resultado de la | Geraldin Ordofiez

misma se envio una
comunicacio oficial reportando
los pendientes para la vigencia

2

27/12/2022

CERRADA

Nivel Intermedio

Servicio al Ciudadano

Sistemas de informacion

AG-SC-16 El sistema de informacién para el 1. Continuar con las mesas de trabajo col
registro ordenado y la gestion de peticiones, la Secretaria de Tecnologias de la

quejas, reclamos y incorpora los C para :
siguientes criterios: mejoras y articulacion de los diferentes
- Existe un responsable(s) de la administracion canales de atencion.
del Sistema

- Brinda opciones para que el ciudadano pueda que formulen las acciones.
elegir el medio por el cual quiere recibir la

respue:
- Permite la proteccion de los datos personales
de los usuarios.

- Permite la centralizacion de todas las
peticiones, quejas, reclamos y denuncias, que
ingresan por los diversos medios o canales

- Cuenta con un enlace de ayuda en donde se
detallen las caracteristicas, requisitos y plazos de
respuesta de cada tipo de solicitud.
- Emite mensaje de confirmacion del recibido por
parte de la entidad
- Emite mensaje de falla, propio del aplicativo,
indicando el motivo de la misma y la opcién con la
que cuenta el peticionario
- Permite hacer seguimiento al ciudadano del
estado de la peticién, queja, reclamo y denuncia
- Permite monitorear la recepcion y respuesta

- Permite adjuntar archivos y/o documentos | 2. Dar traslado a la Secretaria de Tics, para

n

a

R-22. Centralizar en un sistema de
gestion todas las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias
(PQRSD) que ingresan por los
canales de atencion presencial y
digital de la entidad.

Mesas de trabajo
Comunicacion Oficial

M4 - P1 Servicio al
Ciudadano

Geraldin Ordofiez/Profesional
Universtitario

30/12/2022

Se realiz6 una mesa de trabajo
con la Sec. TIC para revisar la
matriz de requerimientos y dar
un balance del cumplimiento de
la misma. Como resultado de la |~ Geraldin Ordofiez

misma se envio una
comunicacio oficial reportando
los pendientes para la vigencia

2

27112/2022

CERRADA

Nivel basico

Servicio al Ciudadano

Sistemas de informacion el ciudadano

AG-SC-17 La entidad habilité consulta en linea
de bases de datos con informacién relevante para

NO APLICA

Nivel Intermedio

Servicio al Ciudadano

AG-SC-18 La entidad organiza su informacion, 1. Informar en el Comité Institucional de

Sistemas de informacion | tramites y servicios a través de ventanillas tnicas | Gestion y Desempefio, los requerimientos

virtuales relacionados con las ventanillas Gnicas.

R-8. Contar con un acto
administrativo del Comité de Gestion
y Desempefio Institucional que
incluya lineamientos para la
implementacion de la politica de
Servicio al Ciudadano.

Nivel Intermedio

Servicio al Ciudadano

Publicacion de
informacién

AG-SC-19 La entidad publica la siguiente
informacién en lugares visibles (diferentes al
medio electrénico) y de facil acceso al ciudadano:
- Localizacién fisica de sede central y sucursales
o regionales
- Horarios de atencién de sede central y
sucursales o regionales
- Teléfonos de contacto, lineas gratitas y fax
- Carta de trato digno
- Listado de tramites y servicios
- Responsable (dependencia 0 nombre o cargo)
de la atencion de peticiones, quejas, reclamos y/o
denuncias
- Correo electrénico de contacto de la Entidad
- Noticias
- Informacion relevante de la rendicion de
cuentas
- Calendario de actividades

1. Mantener el micrositio de la Secretaria
General con la informacion vigente de cara
al ciudadano

NO APLICA

Informe de monitoreo de los

micrositios y seccion de
transparencia de Ia pagina web de la
entidad.

M4 - P1 Servicio al
Ciudadano

Geraldin Ordofiez-Profesional
Universtitario
Carol Pedraza- Profesional
Contratista

30/12/2022

Se realiz6 informe de monitoreo
de los micrositios y seccion de
transparencia de la
Gobernacion del Valle, el cual
fue insumo importante para el
diligenciamiento del ITA de la
Procuraduria.

Geraldin Ordofiez
Buitrago

2/12/2022

CERRADA




AG-SC-20 La entidad publicé en su sitio web
oficial, en la seccion de transparencia y acceso a
la informacion publica:

- Mecanismos para la atencion al ciudadano
- Localizacion fisica, sucursales o regionales,

R-23-Tl- Transparencia, Acceso a la

Informacion y lucha contra la

Geraldin Ordofiez-Profesional

Se realiz6 informe de monitoreo
de los micrositios y seccion de

horarios y dias de atencin al pablico Corrupcion. Publicar en el sitio web Universitario anaparencia do
Nivel Intermedio Senvicio al Ciudadano Publicacién de - Derechos de los ciudadanos y medios para Implementar el Manual del Ssistema de la entidad, en la seccion de Implementacion del Sistema Ma - PL Senvicio al | Carlos Neiron Puentes- Lider de | 501002 | obomacion del vall, o cual | Gedin Ordofiez o022 | EN PROCESO
informacion garantizarlos (Carta de trato digno) Integrado de Conservacion transparenciay acceso ala Integrado de Conservacion Ciudadano Programa o e pare ol Buitrago
- Mecanismos para presentar quejas y reclamos informacion pablica, el documento del Carol Pedraza- Profesional Imp! IS
P 7 diligenciamiento del ITA de la
en relacién con omisiones o acciones de la Sistema Integrado de Conservacion - Contratista Procuraduia
Entidad SIC de la entidad. uraduria.
- Informe de peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y solicitudes de acceso ala
informacion
AG-SC-21 El sifio web cuenta con informacion | Solcitar a la Secretaria de Asuntos Etnicos
dirigida a diferentes grupos de poblacion estrategia de redes sobre la informacion )
dirigida a diferentes grupos de poblacion Se envia comunicacion oficial a
9 grup p la Secretaria de Asuntos
Etnicos estrategia de redes
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano Publicacion de NO APLICA Comunicacion oficial M4 - P1 Servicio al Daniel Cubillos/Profesional 30/11/2022 | SObre lainformacién dirigidaa | - Geraldin Ordofiez 30/12/2022 CERRADA
informacion Ciudadano Universitario diferentes grupos de Buitrago
poblaciénm, con el fin de
verficar el cumplimiento a la ley
1712 del 2014.
'AG-SC-22 La entidad actualiza frecuentemente la
informacion sobre la oferta Insitucional en los Se envio circular SADE No.
diferentes canales de atencion 2022052184 informativa a
todas las dependencias de la
Gobernacién del Valle, con el
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano Publicacion de 1. Actualizar informacion de tramites. NO APLICA Comunicacion oficial M4 - P1 Senvicio al Martha Cecilia Lopez/ 3071272022 | fin de aplicar el procedimiento | - Geraldin Ordofiez 30/12/2022 CERRADA
informacion Ciudadano Profesional Contratista de Racionalizacion de Tramites, Buitrago
el cual da lineamientos para la
actualizacion de la informacién
publica de ramites, servicios y
P,
Se sensibilizo en el programa
Capacitaciones ylo sensibilizacion dentro o deinduccion y reinduccion a los
Senvicio al Ciudadano|  Canales de atencién NO APLICA fuera del programa de Induccion y NO APLICA Actas y registro de asistencia M4 -P1 Sevicioal | Geraldin Ordofiez/Profesional | 51 5, | funcionarios y contratista de fa | - Geraldin Ordofiez 8/11/2022 CERRADA
Ciudadano Universitario Gobernacion del Valle del Buitrago
Reduccion
Cauca, quedando como
evidencia el acta No, 133y 136
'AG-SC-23 La entidad cuenta con los canales y/o | 1. Continuar con las mesas de trabajo con Se realizaron 2 mesas de
espacios suficientes y adecuados para Ia Secretaria de Tecnologias de la rabajo con la Secretaria de las
interactuar con cwudadz:no;, usuarios o grupos de | Informacion y r:as Fomuzca‘CIGSTs. para la TIC para revisar los avances de
interés. mejoras y articulacion de los diferentes M4 - P1 Servicio al Geraldin O los imi enla Geraldin Ordofiez
Nivel Inte 6 6 N . " N " ERRADA
jvel Intermedio Servicio al Ciudadano|  Canales de atencion canales de atencion. NO APLICA Mesas de trabajo Cudadant Omversiario 001212022 | e e sloctronica BUitragy 8/1112022 c
y el correo contactenos.
Quedando como evidencia el
acta No. 108y 132
'AG-SC-24 La entidad ha implementado 1. Protocolo de atencion al ciudadano
protocolos de servicio en todos los canales | 2. Divulgacion del protocolo de atencion al Se aprueba actualizacion del
dispuestos para la atencién ciudadana ciudadano protocolo de atencion al ciudado
en mesa tecnica de MIPG No.
De acta 06 del 03 de agosto del _
Nivel Intermedio Senvicio al Ciudadano|  Canales de atencion NO APLICA Protocolo aprobado M4-P1Senvicioal | Daniel Cubilos/Profesional | 3015202 | 2022, Tambien se realizo una | Seradn OdoRez | g1, 155, CERRADA
Sensibilizacion del protocolo Ciudadano Universitario Buitrago
sensibilizacion del mismo
quedando como evidencia el
acta No. 135 y listado de
asistencia.
'AG-SC-25 La entidad garantiza atencion por lo Se cuenta con 1o horarios de
menos durante 40 horas a la semana atencion de la entidad
- actualizados en la pagina _
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano| ~ Canales de atencion Publicacion delos horarios de atencion en NO APLICA Link Funcional M4-P1 Senicioal | - Geraldin Ordonez/Profesional | - 301515057 | insitucional, en evidenciael | Cedin Ordofiez 8/11/2022 CERRADA
laweb de la entidad Ciudadano Universitario o Buitrago
hitps:/iwww.valledelcauca.gov.c
ol
'AG-SC-26 La entidad tiene establecido un
sistema de tumos acorde con las necesidades del
servicio Producir una sefializacion que permita la Comunicacion a la Unidad de Rentas| + o1 sevicio al Se realizo una comunicacion a | oo
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano| ~ Canales de atencién ubicacién del sistema de tumos a la NO APLICA solicitando estrategia de Ciradan Daniel Cubillos- Profesional | 30/12/2022 |l Unidad de Rentas con SADE Buitiago 171111202 CERRADA
ciudadania en el palacio San Francisco 29

comunicaciones para el digiturno

Universitario

No. 2022058746




AG-SC-27 La entidad publica y mantiene
actualizada la carta de trato digno al usuario, en la|
que se indiquen sus derechos y los medios

1. Mantener el micrositio de la Secretaria

Informe de monitoreo de los
micrositios y seccion de

M4 - P1 Servicio al

Geraldin Ordofiez-Profesional
L

Se realiz6 informe de monitoreo
de los micrositios y seccion de
transparencia de la

Geraldin Ordofiez

Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano |  Canales de atencién dispuestos para garantizarlos. General con la informacion vigente de cara NO APLICA 0/12/20: del Valle, el cual 11/11/2022 CERRADA
o transparencia de Ia pagina web de la Ciudadano Carol Pedraza- o Immo mportante para ol Buitrago
entidad. Contratista P
diligenciamiento del ITA de la
Procuraduria.
'AG-SC-28 La entidad dispone de oficinas o
ventanillas tnicas en donde se realice Ia totalidad
de la actuacion administrativa que implique la
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano|  Canales de atencién presencia del peticionario NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA
'AG-SC-29 La entidad cuenta con una politica de e realiza publicacion
tratamiento de datos personales, y tiene actualizada del Indice de
establecidos lineamientos para la proteccion y Informacion Clasficaday
conservacién de datos personales. Reservada en la pagina
] ) Publicacion en la pagina web del institucional. )
Nivel Bésico Servicio al Ciudadano| ~ Canales de atencion Indice de Informacion Clasificada y NO APLICA Incice de Informagion Clasifcada y | M4-P1Senicioal Geraldin Ordofiez Buitrago- 30/08/2022 Link de evidencia: Geraldin Ordofiez 28/10/2022 CERRADA
Reservada Ciudadano Profesional Universitaria . Buitrago
Reservada hitps:/fwww.valledelcauca.gov.c
oldocumentos/357/indice-de-
informacion-clasificada-y-
reservada-de-secretaria-
generall
AG-SC-30 La entidad divulga su politica de
- B de datos jento de datos mediante aviso
Nivel Basico Servicio al Ciudadano o oalos de privacidad, en su pégina web y personalmente NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA
P al titular en el momento de la recoleccion de los
datos.
- Proteccion de datos | AG-SC-31 La entidad cuenta con la autorizacion
Nivel Basico Servicio al Ciudadano o oalos del ciudadano para la recoleccion de los datos NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA
P personales
'AG-SC-32 La entidad permite al fitular de la
- informacien, conocer en cualquier momento la
Nivel Basico Servicio al Ciudadano|  Proteccion de datos yoracian que exista sobre 6l en sus bancos de NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA
personales oo,
Se realizo jornada de Induccion
y Reinduccion del tema
Procesos Tranversales de la
- AG-SC-33 La entidad conserva la informacién ) Videoy Registro de asistencia de Geraldin Ordofiez Burago- Secretaria TIC. Tambien se )
Nivel Basico Servicio al Ciudadano|  Proteccion de datos | bajo condiciones de seguridad para impedir su | Socializacion de la Politca de Seguridad de NO APLICA Socializacion M4 - P1 Senvicio al ° 0112120 los oficios enviados | Geraldin Ordofiez 122022 CERRADA
personales adulteracin, pérdida, consulta, uso o acceso no Ia Informacion y Manual TIC Backup de la Informacion de solicite Ciudadano por la depencias del nivel Buitrago
Hector Fabio Bedoya - Sec Tics :
autorizado o fraudulento. cada dependencia central de la Gobernacion del
Valle a Secretaria de las TIC
donde solictaron las copias de
seguridad
N st persones nvez compigatn | Rasemada Se ealz publcacion
finalidad del tratamiento de los mismos. actualizada del Indice de
- Informacion Clasificada y
Reservada en la pagina
. Publicacion en la pagina web del _ institucional. _
Nivel Basico Servicio al Ciudadano|  Froteccion de datos NO APLICA Indice de Informacion Clasificaday | M4~ P1Servicoal | Geraldin Ordofiez Buitrago- | = 5/50/5055 Link de evidencia: Geraldin Ordofiez | 551 55095 CERRADA
personales Ciudadano Servicio al Ciudadano ) Buitrago
Reservada hitps:/iwww.valledelcauca.gov.c
oldocumentos/357/indice-de-
informacion-clasificada-y-
reservada-de-secretaria-
generall
'AG-SC-35 La entidad defini6 y publicé un ‘Aprobar el Reglamento de PQRSDF
reglamento interno para la gestion de las ) Se realiz6 una primera revision
) peticiones y quejas recibidas Geraldin Ordofiez Buitrago- del reglamento de PQRSDF el
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano| ~ ©roteccin de datos NO APLICA Reglamento de PQRSDF aprobado | M4~ P1 Servicioal Profesional Universitario 300612023 cual no paso el concepto | Geraldin Ordofiez | 30/12/2022 | EN PROCESO
personales Ciudadano Liliam Barrera- Asesora o
Pty juridico y se avanza en lanueva
estructuracion del mismo (20%)
'AG-SC-36 La entidad inform a los ciudadanos Disefio de videos institucionales NO APLICA 2 Videos instructivos del uso de la Se realizaron 2 videos
los mecanismos a través de los cuales pueden | instructivos para el manejo de la plataforma plaforma integradora Sede intructivos del uso de la
hacer seguimiento a sus peticiones Sede Electronica Electronica plataforma integradora Sede
Electronica, los cuales estan
Geraldin Ordofiez Buitrago- montados en la pagina web de
Nivel Intermedio M4 - P1 Senvicio al Profesional U 0108120 la delvalle, | Geraldin Ordofiez | o100 CERRADA

Servicio al Ciudadano

Gestion de PQRSD

Ciudadano

Brihan Arcila- Jefe de
comunicaciones

Links de Evidencia:
https://tramites.valledelcauca.go
v.coltramites/
https:/Amww.valledelcauca.gov.c
olpublicaciones/60538/recepcio

n-de-calicifurdes-narsd!

Buitrago




AG-SC-37 La entidad cuenta con un formulario

1. Mesas de trabajo con la Oficina de
Transparencia para revisar las peticiones

Actay Listado de asistencia

M4 - P1 Servicio al

Geraldin Ordofiez - Profesional

Se realizo mesa de trabajo con
la Oficina d transparencia el 17
de novimebre donde se dejaron

Geraldin Ordofiez

) - ) ) compromisos para la vigencia
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano | Gestion de PQRSD ;rt\l ;:np;gugj Qf!ibrﬁiii r‘|1a0 Lefi'lﬂﬁﬂc?; anonimas NO APLICA PR P e 3011112022 | S e o s S Buirogn 1711/2022 CERRADA
2. Realizar requerimiento a las TICS TIC para realizar una
articulacion y fortalecer el
procedimiento
AG-SC-38 La entidad actualizé su reglamento de
peticiones, quejas y reclamos, lineamientos para S lizo
la atencion y gestion de peticiones verbales en Geraldin Ordofiez Buitrago- d:ﬁ::gﬁ]gzzz:ﬁg;@gﬁg
Nivel basico Servicio al Ciudadano| ~ Gestion de PQRSD | '€nguas nativas, de acuerdo con el decreto 1168 | ooy of Reglamento de PQRSDF NO APLICA Reglamento de PQRSDF aprobado | M4~ P1 Servicioal Profesional Universitario 30/06/2023 cual no paso el concepto Geraldin Ordofiez 30/12/2022 | EN PROCESO
de 2016. Ciudadano Liliam Barrera- Asesora .
Pty juridico y se avanza en la nueval
estructuracion del mismo (20%)
'AG-SC-39 La entidad dispone de mecanismos Publicar el protocolo de atencion al
para recibir y tramitar las peticiones vy en la entidad Se actualizo el protocolo de
en lenguas nativas o dialectos oficiales de atencion al ciudadano en mesa
Colombia, diferentes al espafiol. ) tecnica de MIPG, se realizo
Publicacion en a pagina web del sensibilizacion dejando como
Nivel basico Servicio al Ciudadano|  Gestion de PQRSD NO APLICA protocolo de atencion al ciudadano | M4 - P1 Servicio al Daniel Cubillos/Profesional 30/12/2022 | evidencia el acta I\lln 135y se | Geraldin Ordofiez 8/11/2022 CERRADA
Actay listado de asistencia de Ciudadano Universitario publcs en el lnk: y Buitrago
socializacion htps:/iwww.valledelcauca.gov.c
oldocumentos/14346/protocolo-
de-atencion-al-ciudadano/
'AG-SC-40 La entidad cuenta con mecanismos | Continuar con las mesas de trabajo con la Se realizaron 2 mesas de
para dar prioridad a las peticiones relacionadas Secretarfa de Tecnologias de la trabajo con I Secretaria de las
con: Informacién y las Comunicaciones, para la TIC para revisar los avances de
-E de un derecho mejoras y i6n de los diferentes M4 - P1 Senicioal | Geraldin Ordofiez/Profesional los req i
) - " ec os - querimientos en la Geraldin Ordofiez
Nivel Intermedio Senviio al Ciudadano | Gestién de PQRSD | - Peticiones presentadas por menores de edad canales de atencion. NO APLICA Mesas de trabajo PR Rt 0212022 | o e e e Bulragn 8/11/2022 CERRADA
- Peticiones presentadas por periodistas y €l correo contactenos.
Quedando como evidencia el
actaNo., 108y 132
Se realizan 2 sensiilizaciones
AG-SC-41 En caso de desistimiento tacito de una _ alas dependencias sobre _
Nivel basico Servicio al Ciudadano|  Gestion de PQRSD | peticion, Ia entidad expide el acto administrativo a 1“::‘:;0’ :Z"ef':‘e"sz‘zﬁ‘:ﬁ;"fc’ff NO APLICA Actay Listado de asistencia M4 C'Tul d:j;’:g"’ al Ge'a'd'"‘j’n' s/‘;’;;ﬁ;ffem“a' 3011212022 peticiones incompletas, Ge’a';‘fuo’i“"ez 8/11/2022 CERRADA
través del cual se decreta dicha situacion ap quedando como evidencia actas 29
No. 133y 136
'AG-SC-42 La entidad elabora informes de —
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y Se realizan 5 informes de
denuncias con una frecuencia trimestral o mayor. PQRSDF los cuales estan
_ montados en la pagina _
Nivel Intermedio Sevicio al Ciudadano|  Gestién de PQRSD Elaboracion de Informes de PQRSDF de NO APLICA Informes de PQRSDF M4 -P1 Senvicioal | Geraldin Ordofiez/Profesional | 1 2553 | institucional en el siguiente link; | Geraldin Ordofez | 711 5050 CERRADA
manera mensual Ciudadano Universitario Buitrago
hitps:/iwww.valledelcauca.gov.c
oldocumentos/13901/1-
informes-de-pars-y-otros-2022/
'AG-SC-43 La entidad incluye en sus informes de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, los siguientes elementos de analisis:
- Recomendaciones de la entidad sobre los
trémites y servicios con mayor ntimero de quejas Se realizan 5 informes de
reclamos PQRSDF los cuales estan
- Recomendaciones de los particulares dirigidas ) montados en la pagina )
Nivel basico Servicio al Ciudadano|  Gestion de PQRSD amejorar el servicio que preste laentidad | Elaboracion :;y:"e'gxf‘:f :QRSDF de NO APLICA Informes de PQRSDF M4 C'Tul d:g;‘;‘gm al Ge'a'd'"\?n’ s/‘;?;ﬁ;’;fesw"“ 20/1/2023 | institucional en el siguiente link: Ge’a"mr‘:;""ez 1711112022 CERRADA
- Recomendaciones de los particulares dirigidas httpslwwwvalledelcauica.gov.c
aincentivar la participacion en la gestion pablica oldocumentos/13901/1-
- Recomendaciones de los particulares dirigidas informes.-de-pars-y-otros-2022/
a racionalizar el empleo de los recursos
disponibles
'AG-SC-44 La entidad cumple con los términos | 1. Realizar seguimiento a las PQRSDF en
legales para responder las peticiones y consultas proceso vencidas Se realizan seguimientos alas
2. Suscribir acciones de mejora dependencias sobre el ramite y
3. Realizar seouimiento 8 las acciones de geston de las PORSDF
) quedando acta y listados de
1. Seguimiento de las PQRSDF- s\f:;z';:m;z;iﬂ?&;g
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano| ~ Gestién de PQRSD NO APLICA Actas y listados de asistencia M4-P1Senicioal | Geraldin Ordofiez/Profesional | - 30/1/957 plan de mejoramiento Geraldin Ordofiez 17/11/2022 CERRADA

2. Informes mensuales de PQRSDF
3. Plan de accion suscrito

Ciudadano

Universitario

consolidado. A demas se
realizan informes mensuales de
PQRSDF
hitps:/fwww.valledelcauca.gov.c
oldocumentos/13901/1-
informes-de-pars-y-otros-2022/

Buitrago




AG-SC-45 La entidad da tramite a las peticiones
an6nimas

1. Mesas de trabajo con la Oficina de
Transparencia para revisar las peticiones
anonimas
2. Realizar requerimiento a las TICS

Actay Listado de asistencia

M4 - P1 Servicio al

Geraldin Ordofiez - Profesional

Se realizo mesa de trabajo con
la Oficina d transparencia el 17
de novimebre donde se dejaron

compromisos parala vigencia | Geraldin Ordofiez

Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano| ~ Gestion de PQRSD NO APLICA o e etdn Oftal Curdagane Univeristario 012022 | S e oficio a Sen Buitrage 171112022 CERRADA
Mafe Ruiz- Contratista
TIC para realizar una
articulacion y fortalecer el
AG-SC-46 La entidad cuenta con mecanismos de
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano| ~ Gestién de PQRSD evaluacion peridica del desempefio de sus NO APLICA NO APLICA NO APLICA
servidores en tomno al servicio al ciudadano
'AG-SC-47 Dentro de los temas que se incluyeron
en el Plan Institucional de Capacitacion de la Se realizaron 3
Gesion del aient vigencia, se tuvo en cuenta todo o relacionado | - _ ’ ‘ M4 -PLS. i | Geradin ordonezProfesional SE"S'b"'zsC'I”"des enel Geraldin Ordort
Nivel bésico Senvicio al Ciudadano estion del talento con la politica de servicio al ° ene NO APLICA Actas y registro de asistencia - P1 Servicio al eraldin Ordonez/Profesion 30/12/2022 programa de Induccion y eraldin Ordonez 17/11/2022 CERRADA
humano programa de Induccion y Reduccion Ciudadano Universitario Reinduccion 2 del Tratamiento Buitrago
de PQRSDF y 1
Racionalizacion de Tramites
'AG-SC-48 La Oficina de Control Intemo vigila
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano| ~ CeSton del talento que la dependencia de servicio al ciudadano, NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA
humano preste atencion al ciudadano de acuerdo con las
normas lenales vinentes
AG-SC-49 La Oficina de Control realiza un
Nivel Intermedio Servicio al Ciudadano Control informe semestral sobre el cumplimiento de las NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA
obligaciones legales por parte de la dependencia
de servicin al
AG-SC-50 La entidad atiende en jornada Se cuenta con 10s horarios de
continua atencion de la entidad
] ) _ ) actualizados en la pagina ) _
Nivel basico Senvicio al Ciudadano Control Publicacion de los horarios de atencion en NO APLICA Link Funcional M4 P1Senicioal | Geraldin Ordofiez/Profesional | 30152025 | insiitucional, en evidencia el | raldin Ordofiez 8/1112022 CERRADA
laweb de la entidad Ciudadano Universitario il Buitrago
hitps:/fwww.valledelcauca.gov.c
)/
'AG-SC-51 La entidad atiende en horarios Se cuenta con los horarios de
adicionales atencion de la entidad
] ) _ ) actualizados en la pagina ) _
Nivel basico Servicio al Ciudadano|  Buenas practicas Publicacion de los horarios de atencion en NO APLICA Link Funcional M4-P1Senvicioal | Geraldin Ordofiez/Profesional | 301515055 | insitucional, en evidenciael | Ce"idin Ordofiez 8/11/2022 CERRADA
laweb de la entidad Ciudadano Universitario il Buitrago
hitps:/fwww.valledelcauca.gov.c
ol
AG-SC-52 La entidad ofreci6 la posibilidad de
Nivel basico Servicio al Ciudadano|  Buenas précticas | realizar peticiones, quejas, reclamos y denuncias NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA
através de dispositivos méviles
AG-SC-53 La entidad ofreci6 la posibilidad de
Servicio al Ciudadano|  Buenas practicas | realizar peticiones, quejas, reclamos y denuncias NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA

Nombre y cargo del Coordinador de la Politica

através de dispositivos méviles

Javier Eduardo Ulloa Vera- Subdirector Tecnico de apoyo a la Gestion

Firma:

Dependencia: Secretaria General

Fecha de firma: 2/01/2022

Fecha de aprobacion Comité Institucional de Gestion y
Desempefio:

Nombre y cargo del personal que apoy6 el diligenciamiento del
Plan de accién

Geraldin Ordofiez Buitrago- Profesional Universitario

Firma:

Proceso: Sevicio al Ciudadano (M4-P1)

Fecha de actualizacion en HUSAES MIPG:

Acta de aprobacion Comité Institucional de Gestion y.
Desempefio:




