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Alcaldia Municipal De Sibaté

COMPONENTES CALIFICACION CATEGORIA CALIFICACION ACTIVIDADES DE GESTION P(L;ltl'lf.g;)E OBSERVACIONES

La entidad ha realizado caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos
de interés atendidos

Caracterizacion La entidad determina, recopila y analiza los datos sobre la percepcion del
: inid cliente o usuario, con respecto a los productos o servicios ofrecidos y si

usuarios y me_d,K;lon estos cumplen sus expectativas.

de percepcion

La entidad determina, recopila y analiza los datos sobre la percepcion del
cliente o usuario, con respecto a los tramites y procedimientos de cara al
ciudadano.

La entidad cuenta con una ia 0 area formal de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen.

La dependencia de Servicio al Ciudadano es la encargada de dar
orientacion sobre los tramites y servicios de la entidad.

Formalidad de la

dependencia o area R

La politica de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano se
incluye en el Plan Estratégico Sectorial y en el Plan Estratégico Institucional.

En el Comité de Desarrollo
relacionados con Servicio al Ciudadano.

se incluyen temas

La entidad cuenta con procesos o procedimientos de servicio al ciudadano
ei ici quejas, reclamos y denuncias,
tramites y servicios)

Procesos

La entidad aplica el imie para las

La entidad efecttia ajustes para izar la ibili alos
espacios fisicos conforme a lo establecido en la NTC 6047

una atencion a
con

La entidad i acciones para
las i dela

- Visual

- Auditiva

- Cognitiva

- Mental

- Sordoceguera
- Mdiltiple

- Fisica o motora

Atencion incluyente y
accesibilidad

La entidad incluyé dentro de su plan de desarrollo o plan institucional,
acciones para garantizar el acceso real y efectivo de las personas con 80
discapacidad a los servicios que ofrece

La entidad cuenta con mecanismos de atencion especial y preferente para
infantes, personas en situacion de discapacidad, embarazadas, nifios,
nifias, adolescentes, adulto mayor y veterano de la fuerza ptblica y en
general de personas en estado de indefension y o de debilidad manifiesta.

La entidad incorpora en su presupuesto recursos destinados para
garantizar el acceso real y efectivo de las personas con discapacidad a los

L 80
servicios que ofrece
La entidad cuenta con un sistema de informacion para el registro ordenado
y la gestién de peticiones, quejas, reclamos y denuncias 80

El sistema de i i6on para el registro y la gestion de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias incorpora los siguientes criterios:
- Existe un responsable(s) de la administracion del Sistema

- Permite adjuntar archivos y/o documentos

- Brinda opciones para que el ciudadano pueda elegir el medio por el cual
quiere recibir la respuesta

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

- Permite la izacion de todas las petici 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

Sistemas de misma y la opci6n con la que cuenta el peticionario

informacion 71,3 - Permite hacer seguimiento al ciudadano del estado de la peticion, queja,
reclamo y denuncia
- Permite i la p oportuna de

quejas, reclamos y denuncias.
- Asigna Unico y consecutivo niimero de radicado e radicado de PQRS y
otras icaci oficiales, i i del canal de ingreso

correo ico, web, etc)

La entidad habilité consulta en linea de bases de datos con informacién
relevante para el ciudadano 80

La entidad organiza su informacion, tramites y servicios a través de
ventanillas Gnicas virtuales

La entidad publica la siguiente informacion en lugares visibles (diferentes al
medio electrénico) y de facil acceso al ciudadano:

- Localizacion fisica de sede central y sucursales o regionales

- Horarios de atencion de sede central y sucursales o regionales

- Teléfonos de contacto, lineas gratuitas y fax

- Carta de trato digno

- Listado de tramites y servicios 70
- Responsable (dependencia o nombre o cargo) de la atencion de

peticiones, quejas, reclamos y/o denuncias

- Correo electrénico de contacto de la Entidad

- Noticias

- Informaci6n relevante de la rendicion de cuentas
- Calendario de actividades




Servicio al
Ciudadano

La entidad publicé en su sitio web oficial, en la seccion de transparencia y
acceso a la informacién publica:

Publicacion de - Mecanismos para la atencion al ciudadano

lizaci 0 regi horarios y dias de atencién al

informacion p
- Derechos de los ciudadanos y medios para garantizarlos (Carta de trato
digno)

- Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacién con omisiones
o0 acciones de la Entidad

- Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de
acceso a la informacion

El sitio web cuenta con informacion dirigida a diferentes grupos de
poblacién

La entidad actualiza frecuentemente la informacién sobre la oferta
Institucional en los diferentes canales de atencion

La entidad cuenta con los canales y/o espacios suficientes y adecuados
para interactuar con ciudadanos, usuarios o grupos de interés.

La entidad ha implementado protocolos de servicio en todos los canales
dispuestos para la atencion ciudadana

La entidad garantiza atencion por lo menos durante 40 horas a la semana

La entidad tiene establecido un sistema de turnos acorde con las

Canales de atencién necesidades del servicio

La entidad publica y mantiene actualizada la carta de trato digno al usuario,
en la que se indiquen sus derechos y los medios dispuestos para
garantizarlos.

La entidad dispone de oficinas o ventanillas tinicas en donde se realice la
totalidad de la i6 ini iva que implique la del
peticionario

La entidad dispone de oficinas o ventanillas tinicas en donde se realice la
totalidad de la i6 inistrativa que implique la del
peticionario

La entidad cuenta con una politica de tratamiento de datos personales, y
tiene i i i para la iony ion de datos

La entidad divulga su politica de tratamiento de datos personales mediante
aviso de privacidad, en su pagina web y personalmente al titular en el
momento de la recoleccion de los datos.

La entidad cuenta con la izacion del ci para la on de
los datos personales

Proteccion de datos

personales La entidad p_ermite aJ_lituIar de Ig informacion, conocer en cualquier
momento la informacién que exista sobre él en sus bancos de datos.

La entidad conserva la i ion bajo de para
impedir su adulteracion, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o
fraudulento.

La entidad procede a la supresion de los datos personales una vez
cumplida la finalidad del tratamiento de los mismos.

La entidad definié y publicé un reglamento interno para la gestién de las
peticiones y quejas recibidas

La entidad informé a los ciudadanos los mecanismos a través de los cuales
pueden hacer seguimiento a sus peticiones

La entidad cuenta con un formulario en su pagina Web para la recepcion de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias

La entidad actualizé su reglamento de peticiones, quejas y reclamos,
lineamientos para la atencion y gestion de peticiones verbales en lenguas
nativas, de acuerdo con el decreto 1166 de 2016.

La entidad dispone de mecanismos para recibir y tramitar las peticiones
interpuestas en lenguas nativas o dialectos oficiales de Colombia, diferentes
al espafiol.

La entidad cuenta con mecanismos para dar prioridad a las peticiones
relacionadas con:

- El reconocimiento de un derecho fundamental

- Peticiones presentadas por menores de edad

- Peticiones presentadas por periodistas

Gestion de PQRSD En caso de desistimiento tacito de una peticion, la entidad expide el acto
administrativo a través del cual se decreta dicha situacion

La entidad elabora informes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias con una frecuencia trimestral o mayor.

La entidad incluye en sus informes de peticiones, quejas, reclamos,
i ias, los sigui de andlisis:
- Recomendaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con mayor
ndmero de quejas y reclamos
i de los parti dirigidas a mejorar el servicio que

preste la entidad

de los parti dirigidas a incentivar la participacion
en la gestion publica

de los parti dirigidas a raci el empleo de
los recursos disponibles

La entidad cumple con los términos legales para responder las peticiones y
consultas

La entidad da tramite a las peticiones anénimas

La entidad cuenta con I de ion periodica del
de sus servidores en torno al servicio al ciudadano

Gestion del talento

humano Dentro de los temas que se incluyeron en el Plan Institucional de
Capacitacion de la vigencia, se tuvo en cuenta todo lo relacionado con la
politica de servicio al ciudadano

80




La Oficina de Control Interno vigila que la dependencia de servicio al
ciudadano, preste atencion al ciudadano de acuerdo con las normas legales
vigentes

Control 60,5

La Oficina de Control realiza un informe semestral sobre el cumplimiento
de las obligaciones legales por parte de la dependencia de servicio al
ciudadano

La entidad atiende en jornada continua

La entidad atiende en horarios adicionales
Buenas préacticas

La entidad ofreci6 la posibilidad de realizar peticiones, quejas, reclamos y
denuncias a través de dispositivos méviles




