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OBJETIVO:

En el INFOTEP el objetivo de este componente esta orientado a “mejorar la
calidad y el acceso a los tramites y servicios de la entidades publicas,
mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus
derechos” (Estrategia para la construccién del plan anticorrupcion y atencion al

ciudadano)
ESTRATEGIA:

poner a disposicion el esfuerzo de los procesos definidos institucionalmente a lograr

el mejoramiento permanente de la atencién al ciudadano del INFOTEP.

Este componente es liderado por el programa nacional de servicio al ciudadano del
departamento nacional de planeacion, como ente rector de la politica nacional de
servicio al ciudadano, la cual busca mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites
y servicios de la administracion publica y satisfacer las necesidades de la

ciudadania.

En concordancia con los lineamientos del departamento nacional de planeacién, se
recomienda que las entidades de la administracion publica incluyen en sus planes
institucionales, una linea estratégica para la gestion del servicio al ciudadano, de
modo que las actividades puedan ser objeto de financiacion y seguimiento y no se

disefian formatos adicionales para tal fin.

Los lineamientos para la formulacién de la estrategia de Mecanismo Para Mejorar

113

la Atencion al Ciudadano esta contenido en la metodologia ““Estrategias para la

construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, version 2, que
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define realizar un diagnostico y priorizar las acciones de mejoras en las siguientes

elementos de intervencion, asi:

+ Elementos para Mejorar la Atencion al Ciudadano

De acuerdo al diagnéstico realizado por INFOTEP, las acciones que permiten
mejorar la calidad y accesibilidad de los servicios que se prestan al ciudadano y
orientan la formulacién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, estan
agrupada en frentes de trabajo o subcomponentes, como los relacionados a

continuacion:

= Estructura administrativa y direccionamiento estratégico

En este frente de trabajo el INFOTEP direccionara sus acciones para
institucionalizar el tema de servicio al ciudadano, fortaleciendo la responsabilidad
de la Alta Direccidn con la gestion del proceso y la formulacion de planes de accion

y asignacion de recursos.

= Fortalecimiento de los canales de atencidon

En este frente de trabajo el INFOTEP focalizara sus acciones para mejorar “aquellos
medios, espacios 0 escenarios que utiliza para interactuar con los ciudadanos con
el fin atender sus solicitudes de tramites, servicios, peticiones, quejas, reclamos y
denuncias”. (Estrategia para la construccién del plan anticorrupcion y atencion al
ciudadano, version 2, pag 34) Asi mismo, se disefiaran acciones “para fortalecer
los principales canales (presenciales, telefonicos y virtuales) en materia de
accesibilidad, gestion y tiempos de atencion” (Estrategia para la construccion del

plan anticorrupcion y atencion al ciudadano, version 2, pag 34)
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= Talento humano

La intervencion en esta area de trabajo esta direccionada a sensibilizar y formar a
los diferentes jefes de procesos del INFOTEP en la manera adecuada y eficiente de
tratar al ciudadano en la gestion de sus tramites y servicios, ya que ellos constituyen
‘la variable mas importante para la gestién y el mejoramiento del servicio al
ciudadano, pues son los servidores publicos quienes facilitan a los ciudadanos el
acceso a sus derechos a través de los tramites y servicios que solicitan” ((Estrategia
para la construccion del plan anticorrupcién y atencion al ciudadano, version 2, pag
35)

= Normativo y procedimental

La intervencién del INFOTEP en este frente de trabajo esta enfocado a asegurar el
cumplimiento normativo en temas como:

v' Tratamiento de datos personales

v Acceso a la informacion

v' Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)

v Tramites

= Relacionamiento con el ciudadano

La gestion del INFOTEP, en este frente trabajo, estd orientado en disefar e
implementar herramientas para conocer de la poblacion objetivo sus caracteristicas
y necesidades y valorar el servicio prestado a través de indagar al ciudadano sobre

Sus expectativas, intereses y percepcion respecto al servicio recibido.
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PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA

En la implementacion de la estrategia esta previsto un plan de accién que contiene

los componentes de la estrategia, las actividades a realizar, las metas o productos

y los responsables, asi:
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.. Fecha
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable
programada
. Realizar reuniones
Establecer mecanismos de . s
. , cuatrimestrales del comité
comunicacién directa entre las dreas o L L
. . de Desempefio Institucional | Asesor de Planeaciény
de servicio al ciudadano y la Alta o .
1.1 . ., I para el seguimiento y Responsable de Cuatrimestral
Direccion para facilitar la toma de ) e ., .
decisiones v el desarrollo de iniciativas evaluacién de la Politicay el | Atencidn al ciudadano
Subcomponente 1 de meiora y Plan de Atencion al
Es.tr.uctur.a jora. Ciudadano.
administrativa y
Direccionamiento Capacitacion a servidores en . . Servicio de Atencién al
estratégico 1.2 o . . Servidores capacitados ) Marzo
caracterizacion de grupos de interés ciudadano
Actualizacion del autodiagndstico de Autodiagnéstico actualizado Responsables:
1.3 | atencidn al ciudadano de acuerdo al g . A planeacién y servicio 31/03/2022
. -, y plan de mejoramiento .
modelo integrado de planeacion. al ciudadano
. . N Ajustes realizados que Responsable: Proceso
Realizar ajustes a los espacios fisicos . -
. - garantizan la accesibilidad a | Comprasy
para garantizar su accesibilidad a ) . . .
2.1 > . . . ciudadanos usuarios con Mantenimiento, Diciembre
usuarios con discapacidad auditiva y discapacidad auditiva Atencién al
visual de acuerdo con la NTC 6047. . P ¥ .
visual. Ciudadano.
Realizar cualificacion los lideres de
Subcomponente 2 procesos sobre: recepcion y tiempos
imi de respuesta de PQRSD, protocolos de , Responsable: Servicio
Fortalecimiento de . .p - Q . P Lideres de procesos P .,
los canales de 2.2. | servicios y servicio al ciudadano capacitados de Atenciodn al Marzo
atencién protocolo de administracién por cada P Ciudadano.
uno de los canales de atencién
. . . Reconocimiento de los
Divulgar y socializar a los estudiantes y L
rupos de intereses. los protocolos de Protocolos de atencidn al Responsable de
2.3 grup =, . g P ciudadanoy la carta de trato | Servicio de Atencidn al Semestral
atencidn al ciudadano y la carta de . .
. " digno por parte de todos los | Ciudadano.
trato digno -
grupos de intereses.
Promover espacios de sensibilizacién Realizar dos sensibilizaciones | Responsable: Proceso
3.1 | para orientar el uso de las TIC y redes a los estudiantes para de Atencidn al Semestral
sociales. orientar el uso de las TICS Ciudadano.
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el ciudadano

recibido, e informar los resultados al
nivel directivo con el fin de identificar
oportunidades y acciones de mejora

Calidad y Accesibilidad de la
Oferta Institucional.

Ciudadano
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Evaluar el desempefio de los servidores Responsable: Proceso
3.2 publicos en relacién con su Encuestas, andlisis y de Gestion de Talento Anual
’ comportamiento y actitud en la resultados Humano. Y Atencidn al
interaccidn con los ciudadanos. Ciudadano
. Servidores publicos
Cualificar a servidores publicos del cualificado:en
INFOTEP en comunicacion asertiva L . Atencion al ciudadano Semestral
. comunicacién asertiva
y lenguaje claro .
y lenguaje claro
Plan Institucional de
Capacitacion  Con Temas:
- Cultura de Servicio al
. o Ciudadano Responsable: Proceso
Incluir en el Plan Institucional de . . .
Capacitacién teméticas relacionadas - Codigo de Integridad de Gestion de Talento
3.3 . . . - Invocacion y Gestion del Humano - Servicio de 30/12/2022
con el mejoramiento del servicio al o L, -
. Conocimiento. atencién al ciudadano
ciudadano. e L
- Cualificacion de y Planeacion
funcionarios que ofrecen
servicios de atencion al
ciudadano
Elaborar periddicamente informes de
Subcomponente 4 PQRSD :ra identificar oportunidades Responsable: Proceso
Normativo y 4.1. ] P p Informes de "PQRSD" de Atencidn al Cuatrimestre
. de mejora en la prestacion de los .
procedimental L ciudadano.
servicios.
"Realizar periddicamente mediciones
de percepcidn de los ciudadanos Informe de Medicion sobre
Subcomponente 5 respecto a la calidad y accesibilidad de | el Nivel de Percepcion de los | Responsable: Proceso
Relacionamiento con | 5.1 | la oferta institucional y el servicio Ciudadanos respecto a la de Atencién al Semestral
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