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DIAGNOSTICO DE SERVICIO AL CIUDADANO

ENTIDAD CALIFICACION TOTAL

COMPONENTES CALIFICACION CATEGORIA CALIFICACION ACTIVIDADES DE GESTION P(g'ﬂ'g;f OBSERVACIONES

v -
=
La entidad ha realizado caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos -
de interés atendidos v =
Caracterizacion La entidad determina, recopila y analiza los datos sobre la percepcion del INICIO
usuarios y medicion . con respeco alos recidos y si
de percepcion estos cumplen sus expectativas.
La entidad determina, recopiiay analiza los dalos Sobre Ia percepcion del
. con respecto a los de caraal
ciudadano.
La rea formal dade
recibir, ramitar y resolver las quejas, sugerencias y reciamos que los
ciudadanos formuen.
La dependencia de Senicio al Ciudadano es la encargada de dar I I
orientacion sobre los ramites y senvicios de a entidad L]
Formalidad de la
dependencia o area La poliica de i y i se GRAFICAS

Insitucional,

Enel Comité esarmolo
relacionados con Servicio al Cludadann

La entidad cuenta con procesos o procedimientos de servicio al
ciudadano documentados e implementados (peticiones, uejas, reclamos 80
ydenuncias, rémites y senvicios)

Procesos

La entidad api para las pet let

La Ga ajustes garanizar &
los espacios fisicos conforme a lo establecido enla NTC 6047

La entidad implementa acciones para garantizar una atencion accesible,
las dades de la

como:

Ta entdad desarrollo
acciones para garanizar el accesoreal yelecwm adas personas con
discapacidad alos senvicios que ofrece

Atencién incluyente y
accesibilidad

o para
infantes, personas en situacién de discapacidad, embarazadas, nifios,
rifas, adolescertes, aduto mayor y veterano de la fuerza piblica y en

T entdad ncormorm en o presupuesto ecurans desirados para
garantizar el acceso realy efectivo de las personas con discapacidad a
los senvicios que offece

La entidad cuenta con un sistema de informacion para el fegisto
ordenado y la gestion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias

Elsistema de informacioon para el registo ordenado y 1a gestion de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias incorpora los siguientes criterios:
Sistemas de - Existe un responsable(s)de la adminisiracion del Sistema

informacion . Ta enidad eniinea de b
relevante para el ciudadano

La entidad organiza suinformacion, ramiles y servicios a través de.
ventanillas dnicas virtuales

La entidad publica la siguiente informacion en lugares visibles (diferentes,
al medio electionico) y de fécil acceso al ciudadano:
- Localizacion fsica de sede certraly sucursales o egionales

L2 eiidad
‘acceso a la informacion pablica:
Mecanismos para la atencion al ciudadano

I, enla seccion de

Publicacion de
informacion

75,0

El
poblacion

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

con los canales
pava interactuar con ciudadanos, usuarios o grupos de interés.

La entidad ha t0colos C I
dispuestos para la atencion ciudadana,

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

La enidad de
Canales de atencion necesidades del servicio

; La entidad publica y mantiene actualizada la carta de trato digno al
Senvicio al usuaro, enla que se indiquen sus derechos ylos medios dispuestos para
Ciudadano garantizarios.

La oficinas o donde se realice la
totalidad de la actuacion administrativa que implique la presencia del

peticionario
nde se realice la
i do'a acmamén acmiisvaivadue implique Ia presencia del
peticionario
La conuna poliica de personales, y
b 0 o

datos personales.
La supoliica de

d d altituiar

idad, en supag)
en el momento de la recoleccion de los datos.

La conla 6 para |
los datos personales

Proteccion de datos
personales

La entidad permite al itular de la informacion, conocer en cualquier
momentola

La T ndi quidad para
impedi 6, pérdida, consuita, uso o acceso
fraudulerto.

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

La entidad definio y public un reglamento intemo para la gestion de las
peticiones y quejas recibidas

La entidad informo a los ciudadanos los mecanismos a raveés 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 enidad actalizd su reglamerto de peficiones, queas y recamos,

nativas, de acuerdo con el decreto 1166 de 2016,

La y ramilar las peliciones
interpuestas enlenguas nativas o dialectos cfeilos do Colomba,
diferentes al espariol.

con dar prioridad a las peti

La
Gestion de PQRSD 711 relacionadas con:
- Elreconocimiento de un derecho fundamental

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, queAas reclamos, sugerencias
ydenuncias con una frecuencia trimestral o m

La entidad incluye en sus rformes de peticiones, auekes, rec\amos‘
uncias, los
-Recomendaciones de la enidad subve los ramites y senvicios con

e legale: las peticiones

¥y corsunas

La enidad da trdmite a las peticiones anonimas

senvidores entomo al

Gestion del talento
humano . Derto e os femas que e nokyeron en el Pln Pstiocioralde
la vigencia, se todolo
pu\mca de senvicio al ciudadano

La Oficina de Control ntemo vigila que fa depemenma de servicio al
ciudadano,
legales vigertes

Control

La_Oficina de Control realiza un informe semesiral sobre el cumplimiento
de las obligaciones legales por parte de la dependencia de senvicio al
ciudadano

La entidad atiende en jormada continua

La entidad atiende en horarios adicionales

Buenas practicas

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




