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7.4 Componente 4: Atencion al Ciudadano

7.4.1 Diagnéstico Atencién al Ciudadano

Este componente busca formular acciones bajo el enfoque de Estado abierto para
avanzar en la construccién de confianza a través de una nueva forma de gobernanza
que ve en el ciudadano un aliado de la administracién, dejando atrds el paradigma del
gobernar para los ciudadanos a una nueva dimension, del gobernar con los ciudadanos.
Con esta nueva visidon, se pretende mejorar, la calidad en el acceso a los tradmites y
servicios, la satisfaccion de los ciudadanos, garantizar las condiciones y capacidades
institucionales y facilitar el ejercicio de sus derechos. Sus subcomponentes son:

Planeacién estratégica del servicio al civdadano: Se realiza y formula ejercicio de
caracterizaciéon de ciudadanos, usuarios y grupos de interés y se plantean
actividades que fortalezcan el nivel de importancia e institucionalidad del tema
de servicio al ciudadano en la Gobernacion de Boyaca, por lo cual, adicional a
la asignacion de recursos al grupo de Atencion al Ciudadano se garantiza el
estado fisico de las instalaciones dispuestas para el servicio.

Fortalecimiento del talento humano al servicio del ciudadano: Es la variable de
mayor impacto en la gestion 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 |la oferta Institucional.

Se busca fortalecer las competencias de servicio en la Gobernacion de Boyacd
(funcionarios), a través de procesos de cudlificaciéon y sensibilizacién armonizados
con el Plan Institucional de capacitacién, en temas como: Capacitacién o
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formacion en materia de servicio al ciudadano y programas de cualificacion en
atenciéon preferente e incluyente, entre otros que mejoren la cultura de servicio al
interior de la Gobernacion.

Gestion del relacionamiento con los ciudadanos: Busca mejorar la gestion de la
Gobernacion desarrollando campanas informativas sobre los tfrdmites y servicios
que presta la Entidad vy sus requisitos, indicando las condiciones de certidumbre
sobre las condiciones de modo, tiempo vy lugar para el desarrollo de los trdmites,
mantiene mecanismos virtuales que permiten al ciudadano radicar y consultar el
estado de sus PQRSD de forma sencilla y oportuna, articula el sistema de gestion
documental con el sistema de informacion dispuesto para el servicio a la
ciudadania en los diferentes canales de atencidn y promueve e incorpora
ejercicios de capacitacion o formacion en materia de lenguaje claro en el plan
Institucional de Capacitaciones (PIC) de conformidad con los lineamientos de la
Circular 100-010-2021 DAFP “Directrices para fortalecer la implementacion de
lenguaje claro” .

Conocimiento del servicio al ciudadano: Se incluyen acciones para la generacion
y produccidn de conocimiento e innovaciéon en el servicio al ciudadano con la
participacion de los grupos de valor, busca mejorar las actividades de promocion
del control social y veedurias ciudadana mediante la participacion de los grupos
de valor en la gestion de la entidad, fortalece la politica de atencion al
ciudadano en los municipios y Genera jornadas de didlogo institucional que
promueva una atencién al ciudadano incluyente y un ejercicio total y efectivo de
los derechos de las personas con discapacidad y comunidades con enfoque
diferencial.

Evaluacion de gestion y medicion de la percepcion ciudadana: Se Realiza la
medicion de la satisfaccidon y la percepcidon en materia de atencion al ciudadano
y se incluye la elaboracion del diseno e implementacion del método de
ciudadano incoégnito en el canal telefénico.

Bajo este panorama la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano 2022 en su componente numero 4 de Atencion al Ciudadano, ha
tomado como fuente las recomendaciones del plan de accidon del
Autodiagnostico de Politica de Servicio al Ciudadano 2021, las recomendaciones
arrojadas por el Formulario Unico de Reporte de Avance a la Gestion (FURAG), y
los indicadores planteados en el subprograma “A su Servicio Sumercé” del Plan
de Desarrollo Departamental “Pacto Social por Boyacd: Tierra que Sigue
Avanzando”.

Para la construccion del documento se conté con el acompanamiento de la
Oficina Asesora de Control Interno de Gestidon y la Oficina Asesora de Planeacion
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y Métodos de Gestion; en las mesas de trabagjo desarrolladas con los
corresponsables del componente y en atencion a la transversalidad de la Politica
de Servicio al Ciudadano, estas mesas han contado con la participaciéon de los
responsables de temas como: accesibilidad e inclusion social, cualificacion del
talento humano, publicacion de informacién, participacion ciudadana vy
comunicaciones externas, entre otros.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

Como resultado de este ejercicio diagndstico presentamos el documento final del
plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano componente de Atencion al
Ciudadano para la vigencia 2022, el cual contempla 22 actividades agrupadas
en 5 subcomponentes como se presenta a continuacion:

7.4.2 Estrategias Componente 4: Atencion al
Ciudadano

Tabla 7. Estrategias componente 4: Atencion al Ciudadano

VERSION: 2
ccomuccnre B CODIGO: E-
N~ A FORMATO
@ Boyacas DO-DM-F-
011
p < < FECHA:
FORMULACION DE ESTRATEGIAS COMPONENTES PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL 26/0ct/202
CIUDADANO 1
Componente 4: Atencion al Ciudadano
Fech
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable echa
programada
Realizar
Subcomponente 1 caracterizacion de|1 informe de
Planeacién usuarios y grupos de | caracterizacién de Subdireccién de
estratégica del 1,1 |interés en la Entidad | usuarios y grupos Atenciodn al 30/11/2022
servicio al para fortalecimiento |de interés de la Ciudadano
ciudadano de la oferta | Entidad.
Institucional.
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Socializar la politica
institucional de
servicio al ciudadano
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fisica o con movilidad
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. 2 jornadas de
a los servidores de la socializacién  en Subdireccién de
Entidad (Protocolos e - 30/04/2022
1,2 - -, Politica de Atencidn al
de servicio, politicas . ) 30/11/2022
. Atencidn al Ciudadano
de operacién PQRSDF | _.
.. Ciudadano.
y cultura de servicio),
continuando su
implementacion.
Gestionar la
disposicion de
servicios
complementarios
gue sean requeridos | Mantener 1 Banco
para la realizacién de|y 1 punto de
tramites servicios | informacion Direccién de Servicios
1,3 Y ¢ y n de >e 31/08/2022
en los puntos de|autogestion al Administrativos
atencién como: | interior del Palacio
bancos, de la Torre.
fotocopiadora y
Punto de Informacidn
en el Palacio de Ia
Torre.
Garantizar el estado
fisico de las | Realizar 1 informe
instalaciones de Cumplimiento
dispuestas para el|del plan de
servicio al ciudadano | mantenimientos
realizar mejoras en | para garantizar las| _. ., -
y ) P g Direccién de Servicios
1,4 |aspectos como la|condiciones . . 30/11/2022
. S Administrativos
imagen institucional, | adecuadas de
iluminacidn, limpieza, | prestacion de
ventilacion, servicios en
sefialética y | atencién al
organizacién de | ciudadano.
documentos.
Implementar en la
. Incorporar en el
entidad programas de o
e plan Institucional
Subcomponente 2 cualificacion en .
. ., de Capacitaciones
Fortalecimiento del atencién preferente e . L
. (PIC) programas| Direccion General de
talento humano al 2,1 |incluyente a personas N 30/04/2022
.. . de cualificacién en Talento Humano
servicio del en condicion de .
. . . . atencion
ciudadano discapacidad multiple
. preferente e
(ej. Sordo ceguera),|.
incluyente.
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intelectual, a adultos
mayores, menores de
edad y nifios y a
personas desplazadas
o0 en situacién de
extrema
vulnerabilidad.

CIUDADANO

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL

1 campafia para

Fomentar la | fomentar la
identidad identidad
institucional y el |institucional y el| Direccién General de
2,2 . . - 31/08/2022
Cdédigo de Integridad | Cadigo de Talento Humano /08/
en los funcionarios de | Integridad en los
la Entidad. funcionarios de la
Gobernacion.
Incluir en el proceso
de induccidn y
reinduccion temas
relacionados con: la
Politica de Atencidn . .,
. Direccion General de
al Ciudadano, | Jornadas de Talento
23 normatividad de | Induccién y Humano/Subdireccion 30/04/2022
"™ | servicio al ciudadano, | Reinducciéon - 30/11/2022
. de Atencidn al
el derecho a la|realizadas .
C Ciudadano
participacién
ciudadana 'y los
mecanismos
existentes para
facilitarla.
Subcomponente 3 Publicar y socializarla|1 carta de trato
Talento Humano Carta de Trato Digno | digno 2022 . .
Subcomponente 4 en todos los canales | publicada Subdireccion de
mp 3,1 €5 Public y Atencién al 31/08/2022
Conocimiento al de atencion | socializada en )
.. . . Ciudadano
servicio al dispuestos por la|lenguas nativas vy
ciudadano entidad. en LSC.
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etnias y otros grupos
de valor.

y eficiente en el
canal telefénico.

Mantener y socializar digitales de
. Y Accesibilidad Direccion de Sistemas
herramientas universal en los de Informacién /
3,2 | digitales de . L 30/11/2022
s canales de Direccién de
accesibilidad ., o
. atencioén, Apropiacion de TIC
universal. o
socializadas y en
funcionamiento.
Mantener Operativas
las instalaciones
dispuestas para el|Realizar 1 informe
servicio al ciudadano|de Cumplimiento
y facilitar la dotacién | del plan de
necesaria para | mantenimiento a
brindar una atencién | equipos
L. , . Direccién de Sistemas
3,3 | 6ptima tecnolégicos  en ., 30/11/2022
. de Informacion
(computadores, ventanillas de
equipos de | Atencién al
impresion, papeleria, | ciudadano  para
entre otros), asi como | garantizar su
la programacién de | funcionamiento.
mantenimientos
periddicos.
Adecuar el canal|Mantener 1
telefénico de la|herramienta
entidad, para | tecnoldgica y dar | Direccién de Sistemas
garantizar la atencion | cumplimiento  a de Informacion /
3,4 |de personas con|los protocolos, Subdireccién de 30/11/2022
discapacidad, adultos | para garantizar la Atenciodn al
mayores, nifios, | atencién oportuna Ciudadano
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1 sitio web de la
Mantener Entidad de
herramientas de | acuerdo con las Direccién de Sistemas

3,5 | ConVerTIC (Jaws y|directrices de la de Informacién 30/11/2022
ZoomText) en el sitio | NTC-
web de la Entidad. 5854(accesibilidad

web).

Promover e
. . .. |Incorporar en el
incorporar ejercicios .

S plan Institucional
de capacitacién o .

., ._ | de Capacitaciones

formacidn en materia . .

. (PIC) cursos de| Direccion General de

3,6 | de lenguaje claro en L 30/04/2022

. capacitacion o] Talento Humano
el plan Institucional .,
. formacién en
de Capacitaciones materia de
(PIC). (Circular 100- leneuaie claro
010-2021 DAFP) gual '
Mantener articulado
el sistema de gestion | Mantener 1
documental con el |sistema de
sistema de | Gestion Direccién de Sistemas
informacién Documental de Informacion /

3,7 | ,. . . -, 31/12/2022
dispuesto para el |articulado con el Subdireccién de /12/
servicio a la | sistema de | Gestion Documental.
ciudadania en los|informacién y las
diferentes canales de | TRD de la Entidad.
atencién.

Mantener en
Mantener funcionamiento el
mecanismos virtuales | Sistema
que permitan al|Departamental de| _. ., .
. . ., Direccién de Sistemas

3,8 | ciudadano radicar y|Gestion de de Informacion 31/12/2022
consultar el estado de | PQRDSF en Pagina
sus PQRSD de forma|Web de la
sencillay oportuna. | Gobernacién de

Boyaca.
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Desarrollar campafias
informativas  sobre
. 1 Informe de
los tramites y o
.. Campahas de
serviciosque prestala| ;.. .,
. difusion sobre L
Entidad y sus|_ , . Comunicaciones y
. S Tramites Y
requisitos, indicando Servicios Protocolo/
3,9 |las condiciones de . Subdireccién de 30/11/2022
. socializadas en -
certidumbre sobre las 4eina Web. redes Atencion al
condiciones de modo, P g ' Ciudadano
. sociales y Emisora
tiempo y lugar para el
de la
desarrollo de los .,
. Gobernacién.
tramites al
ciudadano.
Realizar ejercicios de
Gestion del
conocimiento la . .
innovacion eny el|1 tertulia a su Subdireccion de
4,1 .. . . , Atenciodn al 30/11/2022
servicio al ciudadano | servicio sumercé. .
C Ciudadano
con la participacion
de los grupos de valor
de la Entidad.
Mejorar las | Articular con las
actividades de | veedurias
promocién del | Departamentales
control  social y|la participacién e Direccién de
4,2 | veedurias ciudadana |inclusién de | Participacion y Accion | 31/08/2022
mediante la| propuestas frente Comunal.
participacién de los|a la gestién del
grupos de valor en la | servicio al
gestidon de la entidad. | ciudadano.
Generar actividad ..
o 1 actividad para el
territorial como L
) fortalecimiento en . .
mecanismo para el olitica de Subdireccién de
4,3 | fortalecimiento  en P - Atencion al 31/08/2022
e ., atencidn al .
politica de atenciénal | . Ciudadano
. ciudadano en los
ciudadano en los .
L municipios.
municipios.
Generar jornada de
didlogo institucional | Realizar 2
gue promueva una |jornadas de
atencién al ciudadano | didlogo ,
4,4 | incluyente un institicional con Secretaria de 30/04/2022
4 | ihaidye y Integracién Social 30/11/2022
ejercicio  total y|enfoque
efectivo de los | preferencial Y
derechos de las|diferencial.
personas con
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discapacidad y
comunidades con
enfoque diferencial.
. . ., |Realizar informe
Realizar la medicién |, .
. L trimestral de . L,
de la satisfaccion y la medicion  de Ila Subdireccién de
5,1 | percepcion en ., Atencion al 31/12/2022
. .. | percepcion y )
materia de atencidn . ., Ciudadano
) satisfaccion  del
Subcomponente 5 al ciudadano. .
. . cliente externo.
Relacionamiento -
. L 1 informe de
con el ciudadano Disefio e
. ., resultado del . L,
implementacién del método de Subdireccién de
5,2 | método de ciudadano| . Atenciodn al 30/11/2022
L ciudadano .
incégnito en el canal |, ", . Ciudadano
incégnito del

telefénico

canal telefdnico
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