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1. INTRODUCCION

La Subsecretaria de Servicio al Ciudadania es la responsable del Sistema de Servicio a la
Ciudadania del Municipio de Medellin, el cual tiene como finalidad garantizar la calidad en
la atencidn, la oportunidad y capacidad de respuesta a la ciudadania, mediante la
implementacion de politicas de servicio, protocolos de atencién, la estructuracion de
canales de atencion y un modelo de servicio a la comunidad para satisfacer de manera
efectiva la demanda de tramites y servicios en atencién al cumplimiento de los derechos y
deberes de los ciudadanos del Municipio de Medellin, los grupos de valor y las partes

interesadas.

Uno de los elementos mas importantes a considerar en la elaboracion del
Direccionamiento Estratégico de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania es la
medicion y seguimiento a la satisfaccion ciudadana que se realiza anualmente y que es
insumo para determinar la viabilidad y continuidad de las estrategias actuales, o las
posibilidades de nuevos planteamientos en torno a mejoramientos y/o actualizaciones de

las acciones implementadas.

El ejercicio de construccion del plan estratégico de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania, de la Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la Ciudadania, se realiz6
bajo la orientacion de un enfoque de integralidad y visidon gerencial como lo requieren las
organizaciones modernas, flexibles, abiertas al cambio, y muy especialmente las entidades
publicas. Para ello se realizaron reuniones con los lideres de cada componente para
obtener informacion relevante referente a debilidades, oportunidades, fortalezas y

amenazas.

Este plan estratégico de Mediano plazo, se constituye en una guia de orientacion
planificada en funcion del contexto estratégico de la entidad territorial, que recopila las

mejores alternativas para hacer alcanzable las funciones, objetivos, metas e indicadores
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del sistema de servicio a la Ciudadania de acuerdo al marco normativo que rige en el

Municipio de Medellin conjugado con las competencias y capacidades del talento humano,

los recursos economicos asignados y el alcance del sistema.

2. MARCO NORMATIVO

NORMA

MATERIA

Constitucion Politica
de 1991

Articulos 1, 2, 83, 84, 209 y 333.

Decreto 2150 de|Suprime y reforma regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios
1995 en la Administraciéon Publica.
Por el cual se establecen pautas para la administracion de las
Acuerdo 060 de 2001 | comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que
cumplen funciones publicas
Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva
Ley 872 de 2003 del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.
Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
Ley 962 de 2005 procedlmlentqs admlnlstratlyos de los organismos y entidades del Es.taldo
y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.
Decreto 4669 de R(’egl'JIa el procgdlmlento que debe seguirse para estqblecer y modlflgar los
2005 tramites autorizados por la Ley y crea las instancias para los mismos

efectos.

Carta Iberoamericana
de Calidad en la
Gestion Publica de
2008

Guia para la implementacién, seguimiento y control de planes de calidad y
excelencia en la gestion publica, permitiendo fortalecer las capacidades de
las entidades y aceptar los retos asociados a las necesidades de los
ciudadanos para lograr su bienestar

Circular Conjunta 004
de 2009

Busca el cumplimiento de la Ley 962 de 2005 - Inscripcion de tramites
administrativos en el Sistema Unico de Informacién de Tramites - SUIT en
las entidades del orden Nacional y del orden Territorial.

Decreto Nacional
2623 del 2009

Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

Decreto 235 de 2010

Por el cual se regula el intercambio de informacidn entre entidades para el
cumplimiento de funciones publicas

Decreto 2280 de

2010

Por el cual se modifica el articulo 3 del decreto 235 de 2010.

Documento CONPES
3649 de 2010

Politica Nacional de Servicio a la Ciudadania.
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Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad
del control de la gestion publica.

Ley 1437 de 2011

Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

NTC 5854 de 2011

Accesibilidad a paginas web

Ley 1581 de 2012

Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales.

Decreto Ley 019 de
2012

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

Documento CONPES
3785 de 2013

Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y
concepto favorable a la nacion para contratar un empréstito externo con la
banca multilateral hasta por la suma de usd 20 millones destinado a
financiar el proyecto de eficiencia al servicio del ciudadano.

NTC 6047 de 2013

Accesibilidad al medio fisico; espacios de servicio al ciudadano en la
administracion publica.

Ley 1680 de 2013

Por la cual se garantiza a las personas ciegas y con baja visién, el acceso
a la informacion, a las comunicaciones, al conocimiento y a las tecnologias
de la informacién y de las comunicaciones.

Ley 1712 de 2014

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

NTC-ISO 9001:2015

Sistemas de gestion de la calidad.

Ley 1755 de 2015

Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de Peticion.

Decreto 1078 de|Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector

2015 de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Decreto 1083  de Se r(?fleren al objeto y procedllmlento que Ia_s entldad(?s publicas deben

2015 seguir para establecer y modificar los tramites autorizados por la ley.
Articulos 2.2.24.1 al 2.2.24.2

Decreto 1083  de Se reﬁeren al objeto y procedllr.nlento que Igs entldac_les publicas deben

2015 seqguir para establecer y modificar los tramites autorizados por la ley.

Articulos 2.2.24.1 al 2.2.24.2

Decreto 103 de 2015

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones.

Resolucion 3564 de
2015

Por la cual se reglamentan aspectos relacionados con la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Resolucion 1099 de
2017

Por la cual se establecen los procedimientos para autorizacién de
tramites y el seguimiento a la Politica de Racionalizacion de Tramites.

Decreto 1413 de

2017

Por el cual se adiciona el Titulo 17 a la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
Unico Reglamentario del sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, Decreto 1078 de 2015, para reglamentarse
parcialmente el Capitulo IV del Titulo 11l de la Ley 1437 de 2011 vy el
articulo 45 de la Ley 1753 de 2015, estableciendo lineamientos generales
en el uso y operacion de los servicios ciudadanos digitales.
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Por la cual se actualiza el Plan Nacional de Formacién y Capacitacion

Directiva Presidencial
7 de 2018

Se refiere a las medidas para racionalizar, simplificar y mejorar los
tramites ante Entidades Gubernamentales y el Ordenamiento Juridico.

Decreto 815 de 2018

Por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario del
Sector de Funcién Publica, en lo relacionado con las competencias
laborales generales para los empleos publicos de los distintos niveles
jerarquicos.

Resolucion 0667 de
2018

Por medio de la cual se adopta el catalogo de competencias funcionales
para las areas o procesos transversales de las Entidades Publicas.

Decreto Nacional

Por el cual se establecen los lineamientos generales de la politica de
Gobierno Digital y se subroga el Capitulo 1 del Titulo 9 de la Parte 2 del

1008 de 2018 Libro 2 del Decreto nimero 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
Decreto 1083 de Se re_fleren al objeto y procedl_mlento que Ia§ entldadgs publicas deben
2015 seguir para establecer y modificar los tramites autorizados por la ley.

Articulos 2.2.24.1 al 2.2.24.2

Decreto 103 de 2015

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones.

Resolucion 3564 de
2015

Por la cual se reglamentan aspectos relacionados con la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Resolucion 1099 de
2017

Por la cual se establecen los procedimientos para autorizacion de tramites
y el seguimiento a la Politica de Racionalizacion de Tramites.

Decreto 1413 de

2017

Por el cual se adiciona el Titulo 17 a la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
Unico Reglamentario del sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, Decreto 1078 de 2015, para reglamentarse parcialmente
el Capitulo IV del Titulo Il de la Ley 1437 de 2011 y el articulo 45 de la Ley
1753 de 2015, estableciendo lineamientos generales en el uso y operacion
de los servicios ciudadanos digitales.

Resolucion 390 de
2017

Por la cual se actualiza el Plan Nacional de Formacién y Capacitacion

Directiva Presidencial
7 de 2018

Se refiere a las medidas para racionalizar, simplificar y mejorar los tramites
ante Entidades Gubernamentales y el Ordenamiento Juridico.

Decreto 815 de 2018

Por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario del
Sector de Funcion Publica, en lo relacionado con las competencias
laborales generales para los empleos publicos de los distintos niveles
jerarquicos.

Resolucion 0667 de
2018

Por medio de la cual se adopta el catalogo de competencias funcionales
para las areas o procesos transversales de las Entidades Publicas.

Decreto Nacional
1008 de 2018

Por el cual se establecen los lineamientos generales de la politica de
Gobierno Digital y se subroga el Capitulo 1 del Titulo 9 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto nimero 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
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Por medio de la cual se adopta la politica publica de atencion a la

Ordenanza 17 de| . . e

2018 c[udadgpla para el Departamento de Antioquia y se toman otras
disposiciones.

Ley 1952 de 2019 Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico.

Ley 1955 de 2019 Por el Cl_JaI se expide el Plan Nas’:lonal de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por
Colombia, Pacto por la Equidad”.

Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites,

Decreto Ley 2106 de - : . k . -
procesos Yy procedimientos innecesarios existentes en la Administracion

2019 Publica.
([))érzctlva Presidencial Simplificacion de la interaccién digital entre los ciudadanos y el Estado.

e 2019
Directiva Presidencial | Facultades extraordinarias para simplificar, suprimir o reformar tramites,
07 de 2019 procesos y procedimientos innecesarios en la administracién publica.
Manual de Gobierno|Manual para la implementacion de la Estrategia de Gobierno en linea en
Digital 2019 las Entidades del orden nacional de la Republica de Colombia.

por el cual se subroga el titulo 17 de la parte 2 del libro 2 del Decreto 1078
de 2015, para reglamentarse parcialmente los articulos 53, 54, 60, 61 y 64
de la Ley 1437 de 2011, los literales €), j) y literal a) del paragrafo 2 del
Decreto 620 de 2020 |articulo 45 de la Ley 1753 de 2015, el numeral 3 del articulo 147 de la Ley
1955 de 2019, y el articulo 9° del Decreto 2106 de 2019, estableciendo los
lineamientos generales en el uso y operacion de los servicios ciudadanos
digitales.

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 relacién con la racionalizacion
de tramites y se dictan otras disposiciones.

Ley 2052 de 2020

Resolucion 002160 | Por la cual se expide la Guia de lineamientos de los servicios ciudadanos
de 2020 digitales y la Guia para vinculacion y uso de estos.

3. EQUIPO DE TRABAJO

Para analizar el concepto de Servicio a la Ciudadania en su magnitud se requiere la vision
y enfoque multidisciplinario que desde las areas del conocimiento y experiencias propias
de cada participante se proporcionan, por lo que el presente ejercicio de direccionamiento
estratégico se realiza con el aporte de lideres y profesionales pertenecientes a los
diferentes componentes del Sistema de Servicio a la Ciudadania (PQRSD, Tramites,

Canales de atencién, Medicidbn de la satisfaccion y desarrollo de la estrategia)
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construyendo colectivamente la ruta de actuacion con visidn al afio 2024 en el Municipio
de Medellin.

4. MARCO ESTRATEGICO MUNICIPAL

El Marco Estratégico Municipal, esta establecido en el Decreto 500 de 2013, “Por el cual
se aprueba la mision, visidn, valores, principios orientadores de la funcién publica y el
modelo institucional de la Administracion Central del Municipio de Medellin y se dictan
otras disposiciones”. En el marco del Decreto Nacional 1499 de 2017, que hace obligatoria
la implementacion del Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion (MIPG version 2) para
los municipios, se integré el Sistema de Desarrollo Administrativo (SISTEDA) y el Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) en un unico Sistema de Gestion y se articulé este con el
Sistema de Control Interno (SCI). Adicionalmente en forma complementaria se articula el
Sistema de Gestidn con los Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-
SST), el Sistema de Gestion Ambiental y el Sistema de Atencion a la Ciudadania e

incorpora estrategias de Seguridad de la Informacion.

De acuerdo con la ISO 9001-2015, el Contexto Interno de la organizacion hace referencia
a la cultura organizacional, es decir, su visidon, mision, valores y principios, los cuales

fueron aprobados mediante Decreto Municipal 500 de 2013.

Mision

Fomentar en conjunto con la sociedad el desarrollo humano. Garantizar el acceso a

oportunidades y el ejercicio de los derechos fundamentales como salud y educacion,

impulsando el crecimiento econémico en un ambito territorial articulado e integrado y



Cod. DE-SECI- 016 Documento especifico 1
DE-SECI Plan Estratégico de Servicio a la ‘j
Version. 2 Ciudadania Alcaldia de Medellin

soportado en una institucionalidad moderna efectiva y flexible. Promotor de la construccion

de una ciudad segura, con espacios publicos modernos e incluyentes”.

Vision

En el 2030 Medellin sera una ciudad cuyo principal valor es el respeto a la vida. Tendra
una sociedad incluyente, equitativa, cohesionada, educada y con sdlidos valores
democraticos y ética ciudadana. Econémicamente competitiva y generadora de riqueza
colectiva. Respetuosa de la diversidad y promotora de la cultura. Con una institucionalidad
publica eficiente y transparente, garante del ejercicio de los derechos humanos
fundamentales y articulados con los actores del desarrollo. Territorialmente integrada y

abierta al mundo, ambientalmente sostenible y con un habitat seguro y de calidad”.

Principios

e Lavida es el valor supremo, todos nuestros esfuerzos deben dirigirse a protegerla,
honrarla y valorarla; y nada puede vulnerarla sin que nos movilicemos a defenderla.

e La equidad es un fin de toda sociedad, desde lo moral, lo politico, lo social y lo
empresarial.

e Laeducacion, el conocimiento y la innovacidn son la base de una ciudad con trabajo
decente, productividad y competitividad.

¢ Un desarrollo sostenible, que respete y potencie nuestras fortalezas e identidad.

e Transparencia y buenos gobiernos que actuen y construyan bajo una cultura de
legalidad y la activa construccién de una sociedad participante, son la base

fundamental para el desarrollo democratico.

Valores
La Administraciéon Central del Municipio de Medellin promulga estos valores:

e Respeto
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e Responsabilidad

e Honestidad

e Sentido de Pertenencia
e Transparencia

e Servicio

Modelo Institucional

e Flexible, para enfrentar los retos y satisfacer los derechos sociales, econémicos,
politicos, culturales, ambientales y territoriales.

o Adaptable en su capacidad de leer el entorno, ver nuevos retos y procesos.

¢ Visible al interés general, garantizando legitimidad y confianza.

e Equitativo, en equilibrio con el territorio y diferenciado con la poblacion.

e Sustentable, para lograr mantener el equilibrio frente al cumplimiento de su mision
y soporte institucional

e Con un modelo institucional coherente en materia politica, administrativa, técnica y
legal; con finanzas sanas, solvente y sostenibles en el tiempo.

e Basado en un Modelo de Operacién por Procesos (MOP).

e Promotor de la convivencia arménica, la productividad y el desarrollo de su talento
humano, con una planta de empleos global y dindmica enfocada al fortalecimiento
de las competencias de los servidores para la prestacién del servicio.

¢ Respetuoso de las politicas y disposiciones e incluyente en la toma de decisiones;
con capacidad para llevar los beneficios del desarrollo de la ciudad a todos.

¢ Respetuoso e incluyente con la igualdad de derechos y oportunidades entre los
diferentes grupos poblacionales que apunte a la disminucién de las practicas
discriminatorias, que atentan contra el desarrollo politico, social econémico y
cultural de los grupos poblacionales.

¢ Inteligente en la incorporacion de la ciencia, la innovacion, las tecnologias de la

informacion y la comunicacion (TICs) para el logro de objetivos, utilizando la
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tecnologia como eje central, innovador del modelo institucional, fomentando
también la investigacion y el desarrollo.

e Integrador, capaz de articular programas y entes con el mismo objetivo, asi como
con la regién y el mundo; promotor de redes para el desarrollo de la ciudad.

e Promotor del desarrollo econdmico y de la competitividad; orientado por procesos.

5. MODELO DE OPERACION POR PROCESOS (MOP)

El MOP del Municipio de Medellin esta formalmente establecido en el Decreto Municipal
1985 de 2015, que establece 27 procesos conformados por un proceso estratégico
denominado Direccionamiento Estratégico; 16 procesos misionales (Catastro, Educacion,
Gestidon Cultural, Fortalecimiento de la Ciudadania, Salud, Gestién Social del Riesgo,
Desarrollo Econémico, Gestion de la Seguridad, Gobierno Local, Gestién del Riesgo de
Desastres, Servicios Publicos Domiciliarios y no Domiciliarios, Servicio a la Ciudadania,
Gestidon Ambiental, Infraestructura Fisica, Movilidad, y Control Urbanistico); 9 procesos de
apoyo Comunicaciones, Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones, Gestion
Integral del Talento Humano, Hacienda Publica, Gestidén Juridica, Gestion de la
Informacién, Adquisicion de Bienes y Servicios, Administracion de Bienes Muebles e
inmuebles y Mantenimiento de Bienes Muebles e inmuebles y el proceso, Evaluacion y

Mejora.

Corresponde entonces a la Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la Ciudadania, por
medio de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, estructurar, implementar y controlar
el proceso “Servicio a la Ciudadania”, con el fin de garantizar el acceso a los tramites y
servicios mediante los canales de atencion establecidos, y acercar la Administracion
Publica a la ciudadania. Para ello, dentro de sus actividades de estructuracion e
implementacion, presenta su Politica institucional de Servicio a la Ciudadania, la cual

establece el alcance, los propésitos y lineamientos estratégicos para la prestacion de sus

11
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diferentes servicios (entre ellos los desconcentrados) a la ciudadania del Municipio de
Medellin.

Los siguientes acapites se toman textualmente del Decreto 863 del 11 de septiembre de
2020, “Por el cual se modifica la estructura organica y funcional del nivel central del
Municipio de Medellin” En su articulo 16. Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la
Ciudadania. Es una dependencia del nivel central, que tendra como responsabilidad, la
gestion integral del talento humano, la planeacion organizacional, el direccionamiento de
los sistemas y modelos organizacionales, la definicion de la estructura organizacional del
ente central y el servicio a la ciudadania, para el mejoramiento continuo y la correcta

prestacion del servicio.

La estructura administrativa de la Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la
Ciudadania esta conformada por:

1 Despacho de la Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la Ciudadania

1.1 Subsecretaria de Gestion Humana.

1.2 Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania.

1.3 Subsecretaria de Desarrollo Institucional
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6. MAPA DE PROCESOS DEL MUNICIPIO DE MEDELLIN

MODELO DE OPERACION
POR PROCESOS

Adgquisicion de
Bisnes ¥ Serviciog

Haciesda Publiza

Administracion de Bienes

ComuniGRci o r ';;-
- Nivel Minional tMuebles & inmuebles

i It
" Mantemimiento de -3 7“
\.' Aienes Mushles o "
Inmuebles § 18

Hecealdades y

Catantro « Infraestructy

-~ ™ y
#h‘ > Gestn ot ‘;;-&-

Hecealdadea w

eEpeclalivag Tecnalogia de ls Bglud * G B0 ENpaslalivan
de lan partes Informacian y B satisfechas
interesadan Conmicaciones Gestidn Juridics de las p:::ml

H Imeyesadan

Gestion Integral del
Talento Humans

Nivel Evaluacion y Mejora B Evaluacion y Mejora

Caracterizacion del Proceso: Servicio a la Ciudadania

En el siguiente link se encuentra la caracterizacion del proceso “Servicio a la Ciudadania”
el cual tiene como objetivo “Gerenciar cada uno de los componentes del sistema de
Servicio a la Ciudadania mediante la formulacién de lineamientos y aplicacion de
metodologias, adoptando la normativa vigente, con el fin de satisfacer las necesidades y
requerimientos de las partes interesadas en cada vigencia”
https://www.medellin.gov.co/lsolucion/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJh
bWVTZXRBcnRpY3Vsby5hc3A/UGFnaW5hPUJhbmNvQ29ub2NpbWIIbnRVNEFsY2FsZ
GIhTWVkZWxsaW4vNC80Y2ExZDAWMWMI1ZGYONGZmYTc3OWNmMZTNiMik5MzgzYi8
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7. MARCO DE ACTUACION DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Objetivo del proceso:

Gerenciar cada uno de los componentes del sistema de Servicio a la Ciudadania mediante

la formulacion de lineamientos y aplicacion de metodologias, adoptando la normativa

vigente, con el fin de satisfacer las necesidades y requerimientos de las partes interesadas

en cada vigencia

Sistema de servicio a la ciudadania

Componente:
Desarrolio de Ia
MNecesidades Estrategi_a de Ser}ricio

de la —~ a la Ciudadania
Ciudadaniay —

partes
interesadas

Componente:
Medicion de la
Satisfaccion de la
Ciudadania

omponentey

Componente:
Tramites y Servicios

Componente;

Administracion de
los Canales de
Atencion

Gestion de
Peticiones,

Quejas,

Reclamos,
Sugerenciasy
Denuncias

Salidas:

*  Estrategias de servicio a la

ciudadania implementadas.

* Estrategias de desconcentracion

implementadas.

+  Canales de atencidn operando.
v Tramites y servicios identificados,

racionalizados y eliminados.

*  Portafolio de servicios .
* Qrientacion  al  ciudadano  de

tramites y servicios.
Peticiones,  quejas,  reclamos,
sugerencias y denuncias atendidas.

* Acuerdos de Niveles de Servicios
* Medicion de satisfaccion de la

ciudadania

*  Respuesta de tramites y servicios

entregada.
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De conformidad con el decreto 049 de 2018, el sistema de servicio a la ciudadania tiene
los siguientes componentes y se definen de acuerdo a la caracterizacion del proceso

Servicio a la Ciudadania de la siguiente manera:

Desarrollo de la Estrategia de Servicio a la Ciudadania: Su objetivo es dirigir, coordinar
e implementar el Sistema de Servicio a la Ciudadania, en la Administracién Municipal nivel
central y orientacion al nivel descentralizado; mediante la definicion e implementacion de
politicas de servicio, protocolos de atencion, estructuracion y mejoramiento de canales de
atencion y un modelo de servicio a la comunidad para la satisfaccion efectiva de la
demanda de tramites y servicios, que permitan dar uniformidad en el tratamiento y en la
atencion al ciudadano por los diferentes canales, garantizando la calidad, la oportunidad y
capacidad de respuesta a la ciudadania.

La Orientacion en el nivel descentralizado solo aplicara cuando alguna de la Entidades
descentralizadas del Municipio de Medellin solicite formalmente orientacién en alguno de

los temas mencionados en el anterior parrafo.

Administracion de los Canales de Atencion: Su objetivo es garantizar la prestacion del
servicio en los canales de atencidn: presencial, virtual y telefonico, mediante la definicion
e implementacién de estrategias de servicio, politicas, protocolos, acuerdos de nivel de
servicio interinstitucional y la asignacion de los recursos para satisfacer la demanda de
atencion a la ciudadania, de acuerdo a la caracterizacion de la poblacion, de los tramites
y servicios brindados a la ciudadania y la interposicion de PQRSD. Estos canales
garantizaran la atencion telefénica, virtual, y presencial, asi como la atencién
desconcentrada en Casas de Gobierno, Centros de Servicio a la Ciudadania y Mascercas;
ademas se encargara de dar lineamientos en la prestacion de los servicios en las demas

sedes de la Entidad.

Tramites y Servicios: su objetivo es realizar acompanamiento, seguimiento y control a la

gestidon que las dependencias realizan para dar respuesta a los tramites y servicios,
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promoviendo actividades relacionadas con la atencion de los tramites, procedimientos
administrativos y servicios a través de los diferentes canales de atencion; asi como
también realizar acompafiamiento y seguimiento a la implementacion de la politica de
Racionalizacion de Tramites y procedimientos administrativos en la administracion

municipal, nivel central en corresponsabilidad con las demas dependencias.

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por actos de Corrupcioén de
Servidores o Contratistas: su objetivo es realizar acompanamiento, seguimiento y control
a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias asociadas a
casos de corrupcion, interpuestas por los ciudadanos y que son competencia de cada
dependencia.

Medicion de la Satisfaccion de la Ciudadania: Su objetivo realizar medicién de la
satisfaccion a la prestacion del servicio a la ciudadania en los diversos canales de atencién
en la administracion municipal, a través de herramientas que permitan obtener resultados
con el fin de fortalecer el servicio al ciudadano, en articulacion con todas las dependencias
quienes a partir de los resultados deben disefiar planes para mejorar la prestacion del
servicio en el Municipio de Medellin, de acuerdo a los lineamientos de calidad, las
directrices del Departamento Administrativo de Planeacion y demas normativa nacional

que de linea a una debida medicion.

8. ANALISIS SITUACIONAL

Con el fin de recopilar informacion de los componentes del proceso de Servicio a la
Ciudadania y establecer un diagnéstico para posteriormente disefar e implementar
estrategias que permitan un mejoramiento continuo del proceso, se realizd un analisis
situacional FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) involucrando
actores claves en el hacer del proceso del canal presencial, canal telefénico, canal virtual,

desarrollo de la estrategia y medicion de la satisfaccion
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Para el levantamiento de la informacion sobre el diagndstico de la Subsecretaria de

Servicio a la Ciudadania se aplicara la siguiente matriz DOFA por componentes:

DEFINICION DE ESTRATEGIAS A PARTIR DE LA DOFA

MATRIZ DOFA PLAN ESTRATEGICO

FORTALEZAE [F)

Faon las capatidades especiales con que cusnta ol companente, y que | permite bener una posicion
privilegiada frente 3 obro proceso u otro componente, Recursos que se controlan, capacidades y
habilidades que z¢ poageen, actividades que s¢ desarrallan positivaments,

1Personal capacitada per parte de servicio a |3 ciudadania para brindar spoye y acompafiamicnta 3 s
dependencias, conacimiento en el manejo del sistema MERCURID para zacar reportes y realizar
biizquedas wvanzadss de PRRSD para identificar su brazabilidad, trabajo en equips, compramizs,
capatidades p habilidades de log integrantes, acompafiamisnte en sitie p te y perzonalizad
recurso humane calificade, proactiva, alte nivel de competitividad para dar solucion a los
requerimisntos, | dizposicion de un drea p Funcionario responsable de l atencion 2l PRRE, tal come o
cstablece lu normatividad vigente.

2 Herramienta que permite realizar trazabilidad de selicitudes y delegacian por competencia alos
servidores responsables de dar respuesta, proceso sistematizade para el control de peticiones, flujo
dirigida a personas y noa ks dreaz, Sistema de almacenamienta sequro, Tecnologia que soparta
cficientemente [a herramicnta, s¢ puede ver quien b gcstioné. estade, fechas, respucstas ete, permite
tener opciones para distribuir tareas dentra del equipo de trabajo, permite hacer revisién constante y
puntal dt las peticionss permite ser trabajada desde lugares exteriores, permitiznda invalucrar al
servidor para gestionar zus pendientes.

3. Mapa de operacién par procesas, Process de Servicio a la Civdadan(a documentads bajo ¢l Sistema
Integral de Gestitn de la Calidad, | Alealdia cuenta con una estructura arganizacional definids, para el
maneja dé a5 PARED, una estructura de soporte de operacian, Peconacimizitba dt la auteridad del
components an lu entidad,

DEBILIDADES (D

Son aquellos Fackores que provocan una posicion desfaverable frente a la competencia,
recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no e
dezarrallan positivaments, ete.

1Falta de compromisa en el nivel directive frente al procesa PRIRS, en muchas
dependencias |3 encargada de atender laz PARE ez de nivel asistencial, ya que ¢ nivel
profesional [profesionales, lideres y directivas) delegan st actividad por o manga de 2
herramiznta en ¢l nivel de apoye [Asistencial). presentando dificultades en la estructuracian
de equipos de trabajo eficientes en laz dependencias

2. Errorez de | herramienta PMERCURID, al radicar, ingresar a las bandejas y gestionar
PERE, retraza de gcstién por inkermitenciaz, falla de correos Outloak, caidas de mercurio,
lentitud del sizkema, |a herramienta &5 adminiztrada por un equipa diferents al coardinadar
del proceso, no ofrece buena estabilidad enline para los servidores y careee de
herramientas para &l acceso, sequimicnto o contral sencillo de cara al ciudadano.

Presenta Fallas reqularmente, b cual inkerviene e una adecuada diligencia dt las solicitudes,
presentando inconformidades en los servidores, genera procesos manuales, por lo que ¢
aeaziones st presta para que las dependenciag incurra en Mo Oportunidades d¢ 2 gestion
de PRRED, dificultad an la conectividad, Falka de ackualizacion tecnol&gica. En acasiones
st generan inquictudes muy técnicas con la herramicnta y Teenologis de Informacién, na da
respuestas oportuna ni confiable. Los reportes no permiten tomar decisiones adecuadas
para ¢l procesa,

OPORTUNIDADES [0)

Factores que resultan positivas, favarables, explatables, que
st debien descubiriv en el enbarn en ¢l que actla ¢l
COMponeibe-process, U qué parmiten obtener vantajas
competitivaz.

1.Capacitaciones periddicas con cada dependendia

explicando loz kemaz que s¢ mancjan por unidad y comunicar

loz cambios internos para minimizar laz develuciones,
capacitar y concientizar 3 [z dependencia sobre ol pracese
de PERED. Patencializar [z inducciones y capacitaciones,

entrenamientas en o herramiznta cuando ¢ realice una

ackualizacin o modificacién

2 Redizeha en la oferta te-:nolégica. para ol accesoa
servicios § trimites institucionales 3 travds del portal web y
Iz aplicacionss oficiales d¢ |a Alealdis, con ¢l fin de reducir
la prezencialidad y ¢l tiempo de qestién, Fortalecimicnto de

las sigtemaz de informacion para hacer mis eficiente ¢l
companente, desarrelle d nuevas kecnologias que permiten

mejorar ¢ desempeno de loz procesos

Estrateqia Fortaleza-Opartunidad
Ez |y estrategia o sequir con baze en la fortaleaa y oportunidades detectadas

1, Wantener log condiciones béenicas, habilidades congnitivaz y la experiencia del personas a cargo del
apaye al procese pars que s¢ garantice ¢l acompafamisnte 3 |z dependencias bajo altes ertandares de
calidad y 5e de cumplimienta 3 los objetivas ¢ indicadares.

2, Gestidn ante |a Secretaria de Innovacién Digital para socilizar las oportunidades de Mejoraz a b
herramienta tenaldgica para | gestion de laz PRIRSD de acuerdo 3 lag necesidades identificadas por el
proceso u demandas por ol marce normative,

4 Fortalucer en las Dependendiag o conformacian de equipes d trabajo interdisciplinarios compuestos
por lideres, juridicos, administratives y asistenciales que permitan ¢ sequimienta, manitorea y control
de componente con ¢l apoya di la Subsecretaria de Servicio 3 la Ciudadania,

£, Implementar bucnas pricticas de otraz entidad pars mejorar ol procese al inkerior del Municipio de
Wedellin, 2 través del cruce de informacian coma resultada del proceso en otros eitidades,

Estrategia Debilidad-Oportunidad
Ez la estrateqia a sequir con baze el Debilidad p oportunidades detectadas

1. Capacitacion desde ¢l componente del balento Humana en los temas asociados 3 b
qestian de PARED, aplicative de gestidn y Fortalecimicnto del marce normative o través de
cireulares conjuntas con | Secretaris General para promoner of aprestamicnto de log
procedimicntas y busnas pricticas para |n adscuada gestidn de ks PORSD e la entidad,

5. Estrategin de Capacitacién para BuckOfice ylos enlaces de spoye por parke de lag
Dependencias de mapor demands, ingreso ¢ impacto solicitades por las dudadanos, par
hechas di cindad, eztrateqias nacianales, narmativa o anuncias del gobicrna lacal de tal
forma que s disefhe un cranograma permancnt de capacitacin de manera conjunta entre ¢l
procesa y las dependencias invelucradas,

AMENAZAS [A)
Son aquellas sitaciones que provicnen del entorna y que
pueden llegar a atentar incluze contra la permanencia del
COMponente, siskema, process .

1. Actuaciones adminiztrativas y perjuicios legales en contra
de la Administracian Municipal y suz dependencias per Falka
de gestion wo demoraz en ¢l proceso. Tutelas por o
respuesta Mo oportuna, Incumplimiznto d los téminas de
respuesta, aplicacibn de sandiones.

Estrateqgia Fartaleas- Amenaan
Ezla estrategia 3 sequir con baze en | Fortaleza y Amenazas detectadas.

4, comunicar 3 log servidares § equipos de trabaje responsables el gestion del components el
entidad, los documentos, instructives, lineamientos, drculares, manuales y demds referentes iurfdicosy
procedimentales para que st logre el aprestamiente s evibe [ materializacian de dafios juridicos por
laincbzervancia de la regqulada en esta materia,

Estrategia Debilidad-&menaza
Ez Ia estrateqia a sequir con base en la Debilidad v Amenazas detectadas,
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Componente Desarrollo de la estrategia

Alcaldia de Madallin

iCuales son las FORTALEZAS de Servicio
a la ciudadania?

Tener presente que son las capacidades
especiales con que cuenta el componente,
y que le permite tener una posicion

£Cuales son las DEBILIDADES de Servicio a la
ciudadania?
Tener presente que Son aquellos factores que

£Cudles son las OPORTUNIDADES de
Servicio a la ciudadania?
Tener presente que son los Factores que

£Cuales son las AMENAZAS
de Servicio a la ciudadania?
Tener presente que son los
Son aquellas situaciones que

i provocan una posicion desfavorable frente a la | resultan positivos, favorables, explotables, provienen del entorno y que
p"“"’m':em LIS I ER R 1 10T competencia, recursos de los que se carece, que se deben dest':Lllrir enel ’emnrrm en el' pueden llegar a atentar incluso
ERICHEITEL Immu;susl Ique se controlan, habilidades que no se poseen, actividades que | que actiia el componente-proceso, y que contra la permanencia del
“P"F'm;n e .l:pe S€ POSEEN, | 1 se desarrollan positivamente, etc. permiten obtener ventajas competitivas. componente, sistema,
CEDTITIE proceso.
positivamente

Se proponen y se implementan estrategias
para mejorar el proceso Servicio a la
Ciudadania

El proceso Servicio a la ciudadania brinda
li ientos a las dependencias parala
mejora centinua de cada compenentes.

El proceso se adapta a las sifuaciones internas
yho externas para el normal funcionamiento de
sus actividades.

Los componentes de Servicio a la Ciudadania
desamollan de manera eficaz v oportuna sus
diferentes compromiscs

El proceso brinda recomendacicnes a las
dependencias en busca de la mejora confinua
en la gestion de sus tramites y servicios,
PQRSD, Medicion de la satisfaccion y canales
de atencion

Se cuenta con un recursos humano capacitado
¥ con experiencia, capaz de desarrollar los
diferentes procesos bajo su responsabilidad

El proceso fiene la capacidad de adaptarse a
diferentes circunstancias para lograr el normal
desarrollo de sus aclividades.

El proceso fisne reconccimiente a nivel
institucional, esta posesionado y goza de buen
prestigio. Madurez del sistema de Servicio a la
ciudadania. Referente a nivel nacional de
gestion en materia de Servicio a la Ciudadania

Recursos insuficientes para llevar a cabo las
actividades del preceso Servicio a la ciudadania y
complementarics.

Mo se tienen herramientas suficientes que permitan
medir y hacer seguimiento a las diferentes
actividades del proceso

Falta de planeacion de las actividades del proceso
Deszarticulacién de las dependencias de la

administracion en cuanto a informacion y
competencias

Comunicar constantements las actividades que
realiza el proceso Semvicio a la Ciudadania en
sus diferentes componentes con el fin de
mejorar |as respusstas a los tramites, servicios y
PQRSD

Retroali tar a las dep de los
resultades de los indicadores para la toma de
acciones y mejora continia de los framifes y
servicios.

Posicionarse como direccionador de la politica
de atencién al ciudadano en la alcaldia de
Medellin.

Arficular con las diferentes dependencias de la
administracion para mejorar procesos y
procedimientes de cara al ciudadano

Lyvanzar en lo virtual como canal eficaz para
consolidar los proceses de cara al ciudadano.

Actualizar a la luz del marco normativo
relacionado con tramites y Servicios, los
documentos del proceso de tal forma que se
generen estrategias que permitan el
cumplimiento de las metas nacionales en
materia de Servicio al Ciudadano y antitramites.

Gestion de recursos de cooperacion, programas
o proyectos del orden nacicnal para la mejora
del proceso. Revisar tendencias en materia de
servicio a la Ciudadania

Cambios de administracion y de
direccionamiento por el entomo
politico.

Marco normativo que cbliga ala
adopcion de cambios en la
atencion, los canales y la
disposicion de recursos

Mo contar con la dispenibilidad
de recurso para el normal
funcionamiento y desarrello de
proyectos del proceso.
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Alcaldia de Madallin

Componente Canales de Atencion

:Cudles son las FORTALEZAS de
Servicio a la ciudadania?

Tener presents que son las capacidades
especiales con que cuenta el
components, y que le permite tener una
posicion privilegiada frente a otro
proceso u otro componente. Recursos
que se controlan, capacidades y
habilidades que & poseen, actividades
que se desarrollan positivamente

Se cuenta con 21 puntos de atencion para
atender los diferentes requerimientos de los
ciudadancs y/o grupos de valor fiene

Se cuenta con personal polivalente para la
atencion de diferentes tramites

El proceso tiene la capacidad de adaptarse
a diferentes circunstancias para lograr el
normal desarrollo de sus actividades.

La voluntad para que la subsecretaria sea
reconocida en todas las demas
dependencias.

Las actividades colaberativas que se hacen
entre todos los grupos de frabajo para
aumentar |a capacidad de recepcion frente
a las necesidades gue se vayan
presentando.

La experencia del operador, su enfogue en
la prestacion del servicie, con el modelo de
atencion bajo protocolos; el compenente de
formacion, la constante medicion de los
procesos y rapidez en la toma de
decisionss.

El conocimiento de |a operacion, de los
KPI, la capacidad de adaptarnos segin las
circunstancias

Se tiene establecido un Manual de
Convivencia con todos los protocolos.
Enriquecimiento de informacion para la
mejora continua de cara al civdadano.

la polifica institucional que le provee de un
marco normativo que facilita la operacion
del componente

positivamente, etc.

£Cuales son las DEBILIDADES de Servicio a
la ciudadania?

Tener presente que Son aquellos factores
que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los gque
s carece, habilidades que no s& poseen,
actividades que no se desarrollan

£Cuales son las OPORTUNIDADES de
Servicio a la ciudadania?

Tener presente que son los Factores
que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben d brir en

£Cuales son las AMENAZAS de
Servicio a la ciudadania?

Tener presente que son los Son
aquellas situaciones que

provi del ents ¥ que

el entomo en el que actia el
mmerﬁe-ﬂroceso, ¥ que permiten
obtener 85,

Se tienen diferentes aplicativos para la gesfion
de tramites y servicios, lo cual dificulta el
seguimiento de la gestion de los mismos.

La rotacion del personal afecta la gestion del
servicio, por la curva de aprendizaje del nueve
personal. Se pierde experticia del proceso.

Falta de mantenimiento de las sedes

Mo se atienden todos los framites en las
diferentes sedes (por falia de personal con el
conocimiento de la dependencia del tramite,
por espacio, por demanda).

Falta mayor capacitacion al personal que
atiende en taquillas en protocolos de servicio,
como vestuario, atencion al usuario, entre
otros.

Falta de comunicacion al usuario con mayor
periodicidad los tramites y servicios que se
ofrecen en las sedes y les cambios que se
presenten en los mismos.

Los gestores no dan respuestas claras y
oporfunas.

La falta de arficulacién total con todo el
municipic de Medellin,

La falta de apoyo de innovacion digital y de T
para mejorar las herramientas tecnologicas.

Faltan estrategias de gestion y mercadeo.

La politica de Servicio a la Ciudadania,
especificamente lo que regula para los canales
de atencién no se encuentra implementada en
toda la enfidad, lo que genera pérdida de
oporfunidad y su registro en las mediciones de
atenciones globales de la entidad, ademas de
la opoertunidad de impactar el servicio en todas
las dependencias |

Comunicar al usuarie con mayer
periodicidad los tramites y servicios que se
ofrecen en las sedes y los cambios que se
presenten en los mismos.

Adguirir una sola heramienta de gestion
de tramites y servicios para mejorar la
gestion, |a trazabilidad y los informes de
los mismos.

Legrar interoperabilidad enfre las
platafermas v las diferentes dependencias
para mejorar el servicio y cumplir con la
ley anficorrupcion.

Mejorar la infraestructura para mejorar e
acceso a los usuarios con discapacidad.

Distribuir de una manera eficients las
actividades y cargas laborales

Mejorar el uso y apropiacion de las
herramientas tecnoldgicas.

Apuntarle mas a la parie innovadora en el
servicio: modules de autogestion, lector de
cedulas en las sedes para lograr tener una
especie de CRM del ciudadano, y lograr
con esto estrategias de mejora para los
canales.

Contando con un respaldo de Ia alta
direccion canalizar informacion de manera
anticipada para poder entregar de manera
expedita al ciudadano

realizar mejoras tecnologicas en cuanto a
desamollos que faciliten el los procesos y
permitan generar valor en los procesos
como radicacion, trazabilidad y
estadisticas entre otros

pueden llegar a atentar incluso
contra la permanencia del
componente, sistema. proceso.

Concentracion de oferta de tramites y
senvicios en algunas sedes.

Que las dependencias no nos vean
como una dependencia articuladora.

‘Que no contemos con el recurso
requerido para garantizar toda la
funcionalidad de la dependencia.

‘Que no contemos con herramientas
de control para el tema de tramites y
PQRSD

La inestabilidad administrativa genera
incertidumbre en la continuidad del
operador ya que obedece a temas
estrictamente politicos

Ciemes por sifuacicnes externas que
afectan la prestacion del servicio

Por ser sedes de entidades plblicas
se tiene riesgo de vandalismos contra
la infraestructura y el personal.
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Alealdia de Modallin

:Cuales son las FORTALEZAS de
Servicio a la ciudadania?

Tener presente que son las
capacidades especiales con que
cuenta el componente, y que le
permite tener una posicion
privilegiada frente a otro proceso

:Cuales son las DEBILIDADES de
Servicio a la ciudadania?

Tener prezente que Son aguellos
fﬂr.ture's quUE Provocan una

u otro componente. Ri que
se controlan, capacidades y

po vorable frente a la
competencia, recursos de los que

:Cuales son las OPORTUNIDADES
de Servicio a la ciudadania? Tener
presente que son los Factores que

It miﬁ"ml 1 bl 1
explotables, que se deben descubrir
en el entorno en el gue actia el

habilidades que se poseen, &€ carece, habilidades que no se | componente-proceso, y que
actividades que se d poseen, actividades que no se permiten obtener ventajas
positivamente desarrollan positivamente, etc. competitivas.

:Cuales son las AMENAZAS de Servicio a la
ciudadania?

Tener pregente que son los Son aquellas
situaci que provit 1 del entorno y que
pueden llegar a atentar incluso contra la
permanencia del componente, sistema, proceso.

Excelente acompafiamiento de
nuestros lideres y compafieros, ya
que tenemos unos medios de
comunicacion bastante aserfivos
entre nosofres que nos permiten
resolver dudas de manera
inmediata. Adicional a esto una
infranet y foro que nos sirve de
apoyo para dar la mejor orientacion
dl ciudadano sobre su
requerimiento.

El mado de atencion gue &3 mas
cercano al civdadano, la empatia
con la que orientamos a la solucion
de la duda o el requerimiento, |a
forma amable y cordial como
atendemos de principio afiny la
calidez de cada interaccion, la
facilidad que poseemos para el
acceso a la informacion en pro de
una correcta orientacion para la
plena satisfaccion del ciudadano

Gran capacidad de informacion

Somos el apoyo de orientacion e
informacion | para el ciudadano y
podemos dar pronta solucién a sus
solicitudes v requerimientos , con la
informacion clara y consisa que
tenemos en nuestros medios de

apoyo.

Muestra informacion es
constantemente actualizada y la
poca responsabilidad de algunos
creadores de experiencia al no
validar de una manera comecta
puede ocasionar una no
identificacion temprana de la
peticion del Ciudadano

Falta de comunicacion a tiempo por
parte de cada una de las
dependencias para con nuestros
canales

La informacidn se actualiza mas
facil en las redes sociales que en
nuestro canal

Constante rotacion de personal que
a pesar de estar en capacitacion en
ocasiones no logran la adaptabilidad
correspondiente.

Decir la informacion de memoria, ya
que a veces hay actualizaciones y
no vamos a leer, con esto dejamos
un civdadanao mal erientada y este
va a velver a llamarnos con disgusto
por una mala orientacion brindada.

Falta de concentracion o escucha al
momento de la peticion del
ciudadano, a veces no se
comprende muy bien lo que solicita
o la info que quiere v s hace mas
dificil encontrarle una buena
solucién o explicacion.

En muchas ocasiones, el mismo
ciudadano nos orienta en la llamada de
como se estan realizando los tramites
Porque SON PErsoNas que S& expresan
mucho. Esto lo podemos tener en
cuenta como oportunidad para validar

la informacidn y saber como se llevan a

cabo muchos tramites en |as diferentes
secretanias, ya gue desconocemos

muchos procesos de nuestro Municipio.

Capacitar de manera constante y
glentar al creader de experiencia,
motivandolos por su buena gesfion,
crear actividades de cambio, autorizar
por cumplimientos los turnos gue
deseen, reconecerles hace parte del
trabajo en equipo.

Poder ayudar a los ciudadanos
positivamente, para que con nuesfra
orientacion sienta que es escuchado,
noe siempre se puede dar solucion o
apoyo, pero a la ciudadania le agrada
mucho poder al menos poder
descargar sus inquistudes.

Designar personas en cada area para
el escalamiento de casos

Hacienda: Es un tema bastante extense y cuando
hay pericdo de declaraciones el sistema colapsa, ya
que el correo de declaraciones no contesta de
manera cportuna, el sistema de cambio de
confrasefia colapsa y las taguillas viduales
desaparecen de |a pagina. Los ciudadanos se van
muy molestos y esto hace que la atencién para el
ciudadanao no sea de su agrado.

Sisben: Las demoras con la realizacion de las
encuestas nuevas estan generando que las
llamadas enfranies sean de ciudadanos muy
maolestes e inconformes con el servicio. Adicional a
esfo, solo esta habilitado el mismo comreo
electrinico para que ellos pregunten por su
solicitud. Ellos no tienen como consultar su proceso
de manera cportuna y tampoco linea de atencion
directa del sisben.

Puede ocurrir que baje el rendimiento en la opfima y
educada atencion al Ciudadano por parte de los
creadores de experiencia, esto incluye los
indicadores, las relaciones interpersonales

Qe llegue una nueva empresa u organizacion gque
desee absorber la nuestra para la atencion, pues
cuentan con experencia y excelente trayectoria en
semvicio al cliente y quizas con costos mas bajos.

Crear Estrategias para evitar suplantacion de
identidad al momento de desbloguear el usuario del
portal ya que la informacion del portal es sensible al
tener datos de predios, avalios, empresas...

Herramientas tecnoldgicas, fallas en la pagina, en el
internet errores en la comunicacion con el
Ciudadano enire ofros
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FODA Canal virtual

ZCuales son las FORTALEZAS de
Servicio a la ciudadania?
Tener presente que son [as capacidades
especiallﬁunnquecuenhel

nte, y que le p ite temer una

iCudles son las DEEILIDADES de Servicio a la
ciudadania?

£Cudles son las OPORTUNIDADES
de Servicio a la ciudadania?

Tener presente que son los
Factores gue resultan positivos,

iCudles son las AMEMAZAS de
Servicio a la ciudadania?

pnsluunplwieyadafrenteauhn Tener presente que Son agquellos factores que favorables, explotables, que se Tener presente que son los Son
prmsnuniomnmmﬂemus prwunmunapuaumdeslawrahleﬁenhala deben descubrir en el entorno en el | aguellas situaciones que provienen del
que s& controlan, ¥ , recursos de los que se carece, qnauhﬂelamnpnrﬂ'le—pmsﬂ, enkllru}yq.lepuemlewaa‘lultal
habilidades que se poseen, actividades I'ﬂuluiadestpenusepu&emauhﬂdadesqmmse yqlapenrl‘lnn contra la wencia del

gue s& desarrollan positivamente desarrollan positiv atc. componente, sistema, proceso.

La ampliacidn de los cansles de atencidn
para crear ofertas de valor a los
ciudadanos.

La implementacicn de las taguillas
virtuales

La actuslizacién constants da la
informacian pars brindsr por estos medios
en tiernpo real.

Es &l canal virtual oficial. no existe
compefidor directo, &= un medio de alta
consulta y eredibilidad en la informacicn
por defecto.

Se han identificado oporunidades del
mejora del canal

La inestabilidad de |as redes locsles del municipio.

La falts de promaocian ded uso de estos cansles con ls
ciudadania.

Cantar con una mayor parte del plblice ciudsdano que no
hace uso de harramientas tecnoldgicas por falta de
conocimiento y'o recursos de sccesibilidad.

Servicio a la Ciudadania depende de otras dependencias
para la implement=cion de propuestas de mejora al canal
{mejora al portal, mejora en las herramientas tecnologicas)

Mo se ofrecen todes los trémites de manera virtual

Los formularios para salicitar los trémites o senvicios no se
encuentran en linea

Mala distribucion de la p&gina para acceder s la oferta
institucional

Falta de comunicacion al usuario sobres los trémites que s=
ofrecen en linea

Los enlaces o links del banner de trémites y senicios
direccionan a la informacion y no = ks realizacion del
rhismo.

El web site como punto de acceso es poco amigable con el
cibemauts, perderss a5 facil y no gensra empstia. hay
mucha informacion desactuslizada y hay exceso de
informacicn que raya con ka contaminacicn visual.

Eluscar Estmlegias para promover el
uso de herramientas tecnoldgicas en
ls comunidad y sbrimas de forma
innowadora con canales de atencion
digitalas.

‘Crear cultura con el apoyo de
desarrolle econdmics para usar los
equipos de Medellin digital en fodas
las sedes del municipio.

Ofrecer todos los tramites y servicios
2n linea

Implernentar formularics en linea pars
tramites y servicios

Implernentar convenios de
interoperabilidsd tanto interns como
excternaments.

Implementar las encuestas de
satisfaccion por trémite y'o senvicio

Mejorar la bilsquada de trémites y
SEMVicos

Camparias de sensibilizacidn sobre el
ofrecimiento de kos trémites en linea y
2| uso de las diferentes tecnologias

Acceso 8 reportes para la mejors
teniendo en cuents lss necesidades
del ciudadsno

Qe los ciudadanos sigan prefiriendo el
usa de los canales presencizles y
telefonicos.

Que no conternos con el apoyo de
innovacion digital para mejorar la
experiencia de los cansles digitales y
sumentar ls oferts de valor para la
ciudadania.

Ma contar con herramientas tecnolcgicas
sctualizadas.

Falta de uso yio de implemantacidn de
splicaciones maviles para acceder a la
oferta institucional

Ma estar a |a par con los desamallos
tecmolégicos de las grandes empresas de
Software y Hadware

Ma implementar los Eneamientos ylo
directrices dados por MinTic

Falta de integracion con |a secrefaria de
Innwacidn digital

Las redes sociales de las dependencias,
de los funcionarios , hacen un desplisgus
mayor de |a informacion que la que se
publica en el web site, lo cual genera que
&l giudadano este mas pendiente de esos
canales personales que los oficiales
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Componente Medicion de la Satisfaccion

2Cuales son las

:Cuales son las FORTALEZAS de P :Cudles son las AMENAZAS de
Servicio a la ciudadania? iCuates son las DEBILIDADES | OPORTUNIDADES de Servicio | Servicio ala

Tener presente que son las Tener present Son a la ciudadania? ciudadania?
capacidades especiales con que p aue Tener presente que son los Tener presente que

aquellos factores que provocan
una posicion desfavorable frente
a la competencia, recursos de
log que se carece, habilidades
que no se poseen, actividades
que no se desarrollan
positivamente, etc.

Factores que resultan
positivos, favorables,
explotables, que e deben
descubrir en el entorno en el
que actia el componente-
proceso, y que permiten
obtener ventajaz competitivas.

son los Son aquellas
situaciones que
provienen del entorno
¥ que pueden llegar a
atentar incluso contra
la permanencia del
componente, sistema,
Proceso.

Que tengamos recorte
presupuestal y que no
Realizar planes de accion con contemos con los
todas las sedes yio dependencias | MECUrsos para realizar
en donde se haga la medicién de | 13 actividad.

cuenta el componente, y que le
permite tener una posicion
privilegiada frente a otro proceso u
otro componente. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades
que 3e poseen, actividades que se
dezarrollan positivamente

La dizposicidn de la ciudadania para

participar en la ejecucion de la encuesta
después de realizar los tramites y
senvicios en las sedes auditadas.

El disefio de la encuesta que se
encuentra ajustada a la necesidad
existente.

La facilidad gue se tienen con el
proveedor de servicics BEPO y contac
center para programar la acfividad.

Se socializan los resultades de

La medicion se realiza con
respecto al canal de atencion y no
con respecto al tramite o senvicio.

Mo se cuenta con herramientas
tecnoldgicas que inviten al
ciudadano o grupo de valor a
diligenciar la encuesta una vez
acceda al framite o servicio.

El link para acceder a la encuesta
virtual es poco visible para que el
ciudadano acceda

safisfaccion.

Implementar la medicion de la
satisfaccion por tramite o senvicio

Divulgar los resultados de la
encuesta para que las diferenfes
dependencias tomen las acciones

de mejora respectivas.

Invitar al usuario a diligenciar la
encuesta una vez recibida la

Que se presenien oiro
tipo de
comportamientes
externos que no estén
dentro de nuestro
conftrol v que nos
impida realizar la
actividad, tales como
pandemia, protestas en
la ciudad, cierre de
sedes, virualizacion de
servicios, enire otros.

. " " respuesta a su tramite o servicio.
safisfaccion a las dependencias para la

mejora confinua de los procesos. Falta de recursos para realizar la
actividad de medicion de la

safisfaccion

Son muchas sedes que tiene el | QU los ciudadanos o
Municipie y por ende pablicos grupos de valor no
objetivos diferentes lo que genera | diligencien |a encuesta.
informacion variada que puede
ser aprovechada para toma de
decisiones.

Fuente de informacion primaria para
peder corregir, analizar v tomar
decisiones estratégicas de aspecios a
potencializar, corregir o mejorar.

La falta de acciones que se toman
con los hallazges que se
evidencian, ya que todos requieren
presupuesto econdmico para
mejorar las experiencias de los
ciudadanos.

Es dificil conseguir el
tamanio de la poblacion;
no tedas las
dependencias
praporcion a tiempo la
informacion de los
ciudadanos atendidos
por medio de los
canales de atencion
establecidos, en un
perodo de tiempo
determinado.

Personal con conocimiento e iniciativa

El componente es demasiado
para el dezarrollo del componente.

importante en una organizacion;
se puede aprovechar su
impaortancia para gestionar mas
apoyo.

Integra los tres canales de atencion a la
ciudadania

22



Céd. DE-SECI- 016
2

Version. 2 Alcaldia de Medellin

Documento especifico
DE-SECI Plan Estratégico de Servicio a la
Ciudadania

9. ESTRATEGIAS

De acuerdo al diagndstico e informacion recopilada, se realiza una planeacion que incluye

objetivos, estrategias y actividades para cada componente del proceso de Servicio a la

Ciudadania. Se anexa cuadro detallado.

Componente

Objetivo
estratégico

Estrategias

Actividades

Desarrollo de la
Estrategia de
Servicio a la
Ciudadania

Dirigir, coordinar e
implementar el
Sistema de Servicio
a la Ciudadania, en
la Administracion
Municipal nivel
central y
orientacion al nivel
descentralizado;
mediante la
definicion e
implementacion de
politicas de
servicio, protocolos
de atencion,
estructuracion y
mejoramiento de
canales de
atencién y un
modelo de servicio
a la comunidad
para la satisfaccion
efectiva de la
demanda de
tramites y servicios,
que permitan dar
uniformidad en el
tratamiento y en la
atencion al
ciudadano por los
diferentes canales,
garantizando la
calidad, la
oportunidad y
capacidad de
respuesta a la
ciudadania..

Crear modelo de capacitacion que
permita fortalecer el sistema de
Servicio a la Ciudadania y el modelo
de relacion con los grupos de valor y
de interés

Estrategia de Capacitacion para
BackOffice y los enlaces de apoyo
por parte de las Dependencias.

Capacitacion desde el componente
del talento Humano en los temas

asociados al sistema de Servicio a
la Ciudadania y gestion de PQRSD

Capacitacion especializada para los
Servidores que se encuentran
liderando el proceso de Servicio al
Ciudadano en temas de atencion
tramites y cambios normativos

Implementar buenas practicas para
mejorar el sistema de servicio a la
Ciudadania en el Municipio de
Medellin.

Realizar intercambio de
conocimiento con otras entidades
publicas en materia de Servicio a la
Ciudadania.

Gestion de tecnologias de
informacién, innovacién y mejora de
los sistemas de gestion.

Gestionar ante la Secretaria de
Innovacion Digital las necesidades
de tecnologias de informacién,
innovacion y la mejora de los
sistemas de gestion.

Mantener las condiciones técnicas,
habilidades cognitivas y la
experiencia del personal a cargo del
apoyo al proceso para que se
garantice el acompafiamiento a las
dependencias bajo altos estandares
de calidad cumplimiento a los
objetivos e indicadores.

Cualificacion del personal a cargo
del sistema de Servicio a la
Ciudadania en la entidad

Administracion
de los Canales
de Atencion

Garantizar la
prestacion del
servicio en los
canales de
atencion

Canal presencial:

Fortalecer los canales de atencion a
través de la implementacion de
tecnologias de informacion.

Generar un Plan de
Comunicaciones donde se
promueva y divulgue la oferta
institucional del Canal Presencial a
cargo de la Subsecretaria.
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presencial, virtual y
telefénico;
mediante la
definicion e
implementacion de
estrategias de
servicio, politicas,
protocolos,
acuerdos de nivel
de servicio
interinstitucional y
la asignacién de los
recursos para
satisfacer la
demanda de
atencion a la
ciudadania; de
acuerdo a la
caracterizacion de
la poblacién, de los
tramites y servicios
brindados a la
ciudadaniay la
interposicion de
PQRSD. Estos
canales
garantizaran la
atencion telefénica,
virtual, y presencial,
asi como la
atencion
desconcentrada en
casas de gobierno,
centros de servicio
a la ciudadania y
Mascercas;
ademas se
encargara de dar
lineamientos en la
prestacion de los
servicios en las
demas sedes de la
entidad.

Promover la descentralizacion de la
oferta institucional de acuerdo a las
necesidades identificadas en el
territorio.

Publicitar los tramites y servicios
que se prestan en los Mascercas.

Realizar ajustes razonables en las
sedes para temas de accesibilidad
de acuerdo a la norma.

Articular ejercicios de
desconcentracion administrativa

Canal virtual:

Potencializar la experiencia del
ciudadano a través de la
accesibilidad, agilidad y facilidad en
las interacciones virtuales

Fortalecer taquillas virtuales y
ventanilla unica

Promover la virtualidad. (trdmites en
linea, cero filas y servicios en linea)

Publicar y promocionar tramites y
servicios que se presten en linea a
través de la web.

Promover la implementacion de
botén de pago y cadigo QR para
tramites y servicios que tengan
costo.

Potencializar el uso del portal para
publicar informacion de interés de la
Subsecretaria a la ciudadania

Implementar las encuestas de
satisfaccién por tramite y/o servicio,
para capturar la percepcion de la
ciudadania en cuanto a estos temas.

Trabajar con Tl modelo de
automatizacion de gestién del portal
para minimizar riesgos de
suplantacioén (seguridad de la
informacion)

Canal telefénico:

Mejoramiento de la experiencia del
ciudadano a través de la linea unica.

Crear planes de intervencion con el
operador para motivar las buenas
practicas, uso de la informacién
actualizada, escucha activa y actitud
de servicio. y a su vez motivar al
personal para evitar rotacion de
planta.

Potenciar la figura de enlaces de
comunicacion para la divulgacion,
actualizacion y unificaciéon de la
informacién de la oferta institucional.

Crear modelo de relacion con
Hacienda y Sisben para temporadas
de alto impacto y garantizar que los
ciudadanos queden bien atendidos.

Tramites y
Servicios

Realizar
acompafamiento,
seguimiento y
control a la gestién

Emitir lineamientos para la gestion de
tramites y servicios

Promover a través de actos
administrativos internos la
racionalizacién de tramites y
Servicios
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Promover la politica de
racionalizacion para que las
dependencias implementen mejoras
que impacten la experiencia del
ciudadano

Promover la racionalizacion
tecnolégica

Alealdia de Modallin

Promover la politica de
racionalizacién de tramites en toda
la entidad, teniendo en cuenta la
responsabilidad de cada
dependencia duefa de los tramites
la mejora de los mismos, buscando
acciones efectivas que permitan
mejorar a través de reduccion de
costos, documentos, requisitos,
tiempos, procesos, procedimientos y
pasos; asi mismo, generar
esquemas no presenciales como el
uso de correos electrénicos,
internet, biometria, pagina WEB,
RPA, formularios en linea que
signifiquen un menor esfuerzo para
el usuario en la realizacion de
tramites y adquisicién de servicios
asi como mejoras en las
herramientas para realizar
seguimiento y trazabilidad de los
tramites.

Promover la interoperabilidad
interna y externa de acuerdo a los
aplicativos tecnoldgicos de la
entidad.

Gestionar la Implementacién del
botdn de consulta de respuestas
multiples opciones que le permitan
al ciudadano hacer seguimiento a su
requerimiento al tramite (nUmero de
cédula, radicado , nombre del
peticionario)

Peticiones,
Quejas,
Reclamos,
Sugerencias y
Denuncias por
actos de
Corrupcién de
Servidores o
Contratistas

Realizar
acompafamiento,
seguimiento y
control a la gestion
de las peticiones,
quejas, reclamos,
sugerencias o
denuncias
asociadas a casos
de corrupcién,
interpuestas por los
ciudadanos y que
son competencia
de cada
dependencia.

Fortalecer en las Dependencias la
conformacion de equipos de trabajo
interdisciplinarios compuestos por
lideres, juridicos, administrativos y
asistenciales que permitan el
seguimiento, monitoreo y control de
componente con el apoyo de la
Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania.

Fortalecimiento del marco normativo
a través de circulares conjuntas con
la Secretaria General para promover
el aprestamiento de los
procedimientos y buenas practicas
para la adecuada gestion de las
PQRSD en la entidad.

Emitir lineamientos para la gestion
de las PQRSD.

Comunicar a los servidores y
equipos de trabajo responsables de
la gestion del componente en la
entidad, los documentos,
instructivos, lineamientos, circulares,
manuales y demas referentes
juridicos y procedimentales para que
se logre el aprestamiento y se evite
la materializacion de dafios juridicos
por la inobservancia de lo regulado
en esta materia.
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Fortalecimiento de los sistemas de
Informacion para la gestion de las
PQRSD

‘ Alcaldia de Medellin

Gestion ante la Secretaria de
Innovacion Digital para socializar las
oportunidades de Mejoras a la
herramienta tecnologica para la
gestion de las PQRSD de acuerdo a
las necesidades identificadas por el
proceso y demandas por el marco
normativo.

Medicion de la
Satisfaccion de
la Ciudadania

Realizar medicion
de la satisfaccion a
la prestacion del
servicio a la
ciudadania en los
diversos canales de
atencion en la
administracion
municipal, a través
de herramientas
que permitan
obtener resultados
con el fin de
fortalecer el
servicio al
ciudadano, en
articulacion con
todas las
dependencias
quienes a partir de
los resultados
deben disenar
planes para
mejorar la
prestacion del
servicio en el
Municipio de
Medellin, de
acuerdo a los
lineamientos de
calidad, las
directrices del
Departamento
Administrativo de
Planeacion y
demas normativa
nacional que de
linea a una debida
medicion.

Integrar las encuestas de medicién de
la satisfaccion a las plataformas por
las cuales el ciudadano o grupo de
valor accede al tramite o servicio por
cualquiera de los canales de atencion

Realizar recomendaciones a las
diferentes dependencias para que
adopten planes de mejora de
acuerdo a los hallazgos en las
encuestas de satisfaccion.

Invitar a los usuarios, ciudadanos o
grupos de valor mediante correo
electronico o mensaje enviado con
la respuesta al tramite o servicio; a
diligenciar la encuesta de
satisfaccion y poder contar con
respuestas y resultados de manera
permanente y de acuerdo a los
requerimientos de los diferentes
programas..
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10.INDICADORES DEL PROCESO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Nivel de Satisfaccion Ciudadana

Eficiencia en el Canal Telefénico

Nivel de Servicio Canal Presencial

Oportunidad de PQRSD

Tramites Racionalizados

11.METAS DEL PLAN ESTRATEGICO

Anualmente el plan debe tener seguimientos en donde se evalue el avance en la
implementacion de las metas con relacion a las programaciones definidas para el
respectivo periodo, lo cual permitira tomar decisiones oportunas al nivel directivo
respecto al comportamiento de los objetivos y/o metas definidas.

La subsecretaria de Servicio a la Ciudadania es la encargada de realizar el

seguimiento al plan estratégico. Las personas responsables de las metas
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reportaran durante los primeros meses de cada vigencia el avance de ejecucion

del plan estratégico correspondiente al afio inmediatamente anterior.

Meta anual por componente

Componente

Objetivo estratégico

2021

2022

2023

2024

Desarrollo de la Estrategia de
Servicio a la Ciudadania

Dirigir, coordinar e implementar el Sistema de Servicio a la Ciudadania, en la
Administracion Municipal nivel central yorientacidn al nivel descentralizado;
mediante la definicion e implementacidn de politicas de servicio, protocolos de
atencion, estructuracion y mejoramiento de canales de atencidon y un modelo de
servicio a la comunidad para la satisfaccion efectiva de la demanda de tramites y
servicios, que permitan dar uniformidad en el tratamiento yen la atencién al
ciudadano porlos diferentes canales, garantizando la calidad, la oportunidad y
capacidad de respuesta a la ciudadania..

20%

20%

20%

20%

Administracion de los Canales de
Atencién

Garantizar la prestacion del servicio en los canales de atencién presencial, virtual y
telefénico; mediante la definicion e implementacion de estrategias de servicio,
politicas, protocolos, acuerdos de nivel de servicio interinstitucional yla asignacion
de los recursos para satisfacerla demanda de atencién a la ciudadania; de acuerdo
a la caracterizacion de la poblacidn, de los trdmites yservicios brindados a la
ciudadania yla interposicion de PQRSD. Estos canales garantizardn la atencién
telefdnica, virtual, y presencial, asi como la atencién desconcentrada en casas de
gobierno, centros de servicio a la ciudadania y Mascercas; ademas se encargara de
darlineamientos en la prestacion de los servicios en las demas sedes de la
entidad.

20%

20%

20%

20%

Tramites y Servicios

Realizaracompafiamiento, seguimiento y control a la gestidn que las dependencias
realizan para darrespuesta a los trdmites y servicios, promoviendo actividades
relacionadas con la atencion de los tramites, procedimientos administrativos y
servicios a través de los diferentes canales de atencidn; asi como también realizar
acompafiamiento y seguimiento a la implementacion de la politica de
Racionalizacién de Tramites y procedimientos administrativos en la administracién
municipal, nivel central en corresponsabilidad con las deméds dependencias.

20%

20%

20%

20%

Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias por actos
de Corrupcidn de Servidores o
Contratistas

Realizaracompafiamiento, seguimiento y control a la gestion de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias o denuncias asociadas a casos de corrupcion,
interpuestas porlos ciudadanos yque son competencia de cada dependencia.

20%

20%

20%

20%

Medicién de la Satisfaccion de la
Ciudadania

Realizar medicion de la satisfaccidn a la prestacion del servicio a la ciudadania en
los diversos canales de atencion en la administracion municipal, a través de
herramientas que permitan obtener resultados con el fin de fortalecerel servicio al
ciudadano, en articulacién con todas las dependencias quienes a partir de los
resultados deben disefiar planes para mejorarla prestacidn del servicio en el
Municipio de Medellin, de acuerdo a los lineamientos de calidad, las directrices del
Departamento Administrativo de Planeacidon ydemas normativa nacional que de
linea a una debida medicién.

20%

20%

20%

20%

Total anual

100%

100%

100%

100%
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