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Unidad de Atencion al Ciudadano

Infroduccion

El Municipio de Pasto a través de la Unidad de Atencion al Ciudadano —
UAC, en cumplimiento de los fines esenciales del Estado se encuentra
servir ala comunidad, acorde al articulo 2 de la Constitucion Politica de
Colombia, razén por la cual, la implementacion de la Politica frasciende
de la atencién oportuna y con calidad de los requerimientos de los
ciudadanos; su cabal cumplimiento implica que las organizaciones
publicas orienten su gestion a la generacidn de valor publico vy
garanticen el acceso a los derechos de los ciudadanos y los grupos de
valor.

Acorde a las directrices del Departamento Administrativo de la Funciéon
Publica, el marco normativo conjugado en el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion - Mipg, establece lineamiento para la
implementacion de la politica de servicio al ciudadano, desde la
relacion del Estado con la Ciudadania, bajo el enfoque de Estado
abierto, el cual busca avanzar en la construccion de confianza a través
de una nueva forma de gobernanza que ve en el ciudadano un aliado
de la administracion publica.

El relacionamiento con la ciudadania constituye el enfoque de Estado
abierto desde una perspectiva sistémica, permitiendo la apertura al
didlogo, que favorezca la confluencia de aspectos y opiniones para la
construccidon de acuerdos de cara a la implementacion de soluciones a
desafios publicos y el goce efectivo de derechos de cada persona.

El relacionamiento con la ciudadania incluye cuatro escenarios;
transparencia y acceso a la informacion publica, participacion
ciudadana y rendicidén de cuentas, racionalizacion de trdmites y la
politica de servicio al ciudadano como transversal y articulada a las
anteriores, en este sentido, es importante describir las acciones de
gestion para la implementaciéon de la politica de servicio al ciudadano,
como la caracterizacion de ciudadania y grupos de valor, articular
procesos y procedimientos de relacionamiento con la ciudadania,
optimizar los canales de atencidon presencial, virtual y telefénico, la
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Unidad de Atencion al Ciudadano

gestion de las PQRSD, fortalecimiento de la atencion incluyente
conforme a la norma NTC 6047, la publicacion de la informacion a la’E PASTO
ciudadania tanto en pdginas web como a través de otros medios, como
carteleras, medios radiales y televisivos, capacitaciones en tematicas de

servicio al ciudadano, entre ofras actividades que indudablemente

requiere la articulacion con los lideres de los escenarios mencionados

para desarrollar de manera efectiva las actividades propuestas en el

plan de accidn anexo al presente proyecto.

Escenarios de relacionamiento de los ciudadanos con el Estado

Escenarios de relacionamiento de los
ciudadanos con el Estado

Consulta sitios web
Hace solicitudes de
informacion

Hace uso de los
diferentes medios de
Acceso a informacién consulta

publica

* Accede a servicios
publicos

+ Paga impuestos

+ Accede a bienes y
servicios

Adelanta tramites y otros
procedimientos

administrativos | senvicio al Ciudadano

Imagen tomada del Manual Operativo, version 5 2023 — DAFP

Marco Legal

e Constitucion Politica de Colombia, 1991, Art. 2 Son fines esenciales
del Estado servir a la comunidad, promover la prosperidad general
y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos
en las decisiones que los afectan
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Unidad de Atencion al Ciudadano

Leyes

e Ley 361 de 1997. Conocida como la Ley general de discapacidad.
Aborda un espectro amplio de derechos, servicios publicos vy
responsabilidades estatales, privadas y sociales en relacion con las
personas con discapacidad.

e ley 982 de 2005. Aborda especificamente las necesidades vy
derechos de la poblacion sorda y sordociega.

e Ley 1145 de 2007. Establece la creaciéon del Sistema Nacional de
Discapacidad y su Consejo Nacional como instancia consultora y
asesora.

e Ley 1171 de 2007 por medio del cual se establecen disposiciones
para otorgar beneficios a los adultos mayores en Colombia en aras
a proteger sus derechos.

e Ley 1275 de 2009. Aborda las necesidades y derechos de la
poblaciéon de talla baja.

e Ley 1306 de 2009. Desarrolla el Régimen legal de la capacidad
para personas con discapacidad mental intelectual y mental
psicosocial.

e lLey 1346 de 2009. Aprueba la Convencion sobre los Derechos de
las personas con discapacidad, adoptada por la Asamblea
General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006

e ley Estatutaria 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el
derecho fundamental de peticion y se sustituye un fitulo del cédigo
de procedimiento y de lo contencioso administrativo.

e Ley 1437 de 201. Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

e Ley 1757 de 2015, Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocion y proteccion del derecho a la participacion
democrdtica.
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Unidad de Atencion al Ciudadano

e Ley 1474 del 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion
de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.

e Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo
3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con
la presentacion, fratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

e lLey 1618 de 2013. Desarrolla normativamente la Convencion sobre
los Derechos de las personas con discapacidad, de las Naciones
Unidas, incorporada al ordenamiento juridico mediante la Ley 1346
de 2009.

e Ley 1680 de 2013. Busca garantizar el acceso a la informacion, al
conocimiento, a las comunicaciones y a las TIC a todas las
personas ciegas y con baja vision.

o ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Pdblica
Nacional.

e Ley 2052 de 2020. Por medio del cual se establecen disposiciones
transversales a nivel nacional y territorial para los particulares que
cumplan funciones publicas con relacion a la racionalizacion de
tramites, con el fin de facilitar, agilizar y garantizar el acceso al
ejercicio de los derechos de la ciudadania.

Decretos

e Decreto 1499 de 2017. por medio del cual se adopta el modelo
infegrado de Planeacion y Gestion.

e Decreto 2623 de 2009. por medio del cual se crea el Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano.

NIT: 891280000-3

Carrera 28 # 16 -18. Parque Rumipamba

Teléfono: +57 (602) 7244326 Ext: 2001

Correo electrénico: contactenos@pasto.gov.co

- Es su responsabilidad ecolégica imprimir este documento -

WWW.pasto.gov.co



Unidad de Atencion al Ciudadano

e Decreto Ley 0192 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir
o reformar regulaciones, procedimientos y tradmites innecesarios
existentes en la Administracion Publica.

e Decreto Reglamentario 2573 de 2014 Por el cual se establecen los
lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en lineq, se
reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan ofras
disposiciones.

e Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones.

Acuerdos

e Acuerdo 021 de junio de 2018. Por medio de la cual se crea la
Unidad de Atencidon a la ciudadania adscrita a la Subsecretaria de
Sistemas de Informacion de la Secretaria General del Municipio de
Pasto.

Documentos CONPES

e Documento Conpes 3649 de 2010. Mediante el cual se establecen
los lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de
Servicio al Ciudadano.

e Documento Conpes 3785 de 2013 Por medio del cual se
implementa el Modelo de Gestion PUblica Eficiente al Servicio del
Ciudadano, dirigido a mejorar, tanto la calidad en la gestion, como
la Prestacidon en los servicios provistos por las entidades de la
Administracion Publica.

e Documento Conpes 4070 de 2021 Por medio del cual se establecen
lineamientos de Politica para la implementacion de un modelo de
Estado Abierto.

Norma Ténica Colombiana NTC

e NTC 6047 - 2013, Accesibilidad al medio fisico, Espacios de Servicio
al Ciudadano en la Administracion Publica.
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Unidad de Atencion al Ciudadano

Conceptos

e Canales de Atencion a la Ciudadania: Medios a través de los
cuales la ciudadania accede al contacto con la administracion
publica parainterponer peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, tfrdmites y servicios, de cara a la ciudadania.

e Canal de Atencion Presencial: Medio por el cual la ciudadania y los
servidores publicos interactUan haciendo presencia fisica en alguna
de las dependencias de la entidad para realizar frédmites y solicitar
servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con la
mision de la Entidad.

e Canal de Atencion Telefénico: Medio por el cual es posible la
interacciéon en tiempo real entre el servidor publico y la
ciudadania a fravés de las redes de telefonia. Pertenecen a este
canal los teléfonos fijos de la Alcaldia de Pasto, centros de
llamadas (Call centers y lineas a celular oficiales habilitadas de
forma permanente o temporal.

e Canal de Atencion Virtual: Medio por el cual se brinda servicio a
la ciudadania a través de los diferentes medios de tecnologias de
informacién y comunicaciones como chat, correo electronico
institucional y redes sociales.

e Preguntas Frecuentes: Conjunto de preguntas resultado de los
cuestionamientos permanentes de la ciudadania dentro de un
determinado contexto y sobre un tema en particular.

e Discapacidad: término general que abarca las limitaciones de la
actividad y restricciones fisicas o cognitivas de una persona.

e Profocolo de Servicio: contiene orientaciones badsicas
fundamentales para facilitar la interaccion entre el servidor
publico y la ciudadania, con el fin de lograr una mejor relaciéon y
satisfaccion en el servicio publico.

e Peticidon: Es toda solicitud que se realice de forma verbal o escrita
y que presente toda persona natural o juridica, publica o privada,
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Unidad de Atencion al Ciudadano

de forma respetuosa respecto de asuntos de interés general o
particular con el objeto de requerir su intfervencién en un asunto
concreto

e Queja: Expresion verbal o escrita que manifiesta la informidad,
censura o descontento realizado por una personas natural o
juridica con ocasion a la conducta de un servidor publico en el
desarrollo de sus funciones.

e Reclamo: Manifestacion verbal o escrita realizada por una
persona natural o juridica sobre el incumplimiento o irregularidad
de los servicios prestados por la administracidon municipal

e Sugerencia: Propuestas de cambio que presentan una persona
natural o juridica con el objetivo de mejorar un proceso o
procedimiento de la entidad que tiene relacion con la prestacion
de un servicio, framite o cumplimiento de la misidn institucional.

e Denuncia: Iniciacibn de un proceso ante una autoridad
competente sobre una posible comision de una conducta
iregular con el fin de adelantar una investigacion de cardcter
penal, disciplinaria, fiscal o ético profesional

e Peticidn de solicitud de informacion: Actuacion a través de la cual
el usuario, de manera respetuosa solicita a alguna dependencia
de la Administracion Municipal cualquier tipo de informacion con
relaciéon a la prestacion del servicio.

e Interés general: Es la solicitud que una persona o una comunidad
hace para que se le preste un servicio o se cumpla una funcidn
propia de la entidad, con el fin de resolver necesidades de tipo
comunitario.

e Interés particular: Es la solicitud que una persona hace con el fin
de que se le resuelva determinada inquietud que solo le inferesa
al sujeto.

e Ventanilla Unica de Radicacién de Correspondencia: Medio que
permite a la ciudadania presentar de forma presencial peticiones
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Unidad de Atencion al Ciudadano

o solicitudes escritas o verbales dentro de un punto asignado para
esta funcidon y que serdn radicadas y emitidas a la dependencia
con competencia para asi atender los requerimientos de la
ciudadania.

e Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion — MIPG: “Es un marco
de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento,
evaluar y controlar la gestion de las enfidades y organismos
publicos con el fin de generar resultados que atiendan a los planes
de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los
ciudadanos con integridad y calidad en el servicio”1, creado
mediante Decreto 1083 del 2015, y modificado por el Decreto
1499 del 2017, liderado por el Departamento Administrativo de la
Funcidon PUblica — DAFP.

e Caracterizacion: Accion de identificar las caracteristicas
particulares (intereses, deberes, potencialidades, expectativas,
temores, indicador de apoyo) de cada uno de los grupos de valor.

e Grupos de valor: Personas naturales (ciudadanos) o juridicas
(organizaciones publicas o privadas) que tienen una relacion
directa con una entidad mediante el uso de sus servicios y
trdmites, o que participan, directa o indirectamente en
cumplimiento de su mision.

Objetivo General

Articular la gestion de los procesos de relacionamiento con la ciudadania
para mejorar la experiencia de los ciudadanos en su interaccién con la
administracion municipal, facilitar el acceso a sus derechos y aumentar
la confianza hacia la Entidad.

Objetivos especificos

e Redlizar procesos de caracterizacion de ciudadania y grupos de
valor en la Alcaldia de Pasto, para identificar las particularidades,
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Unidad de Atencion al Ciudadano

necesidades y expectativas del servicio.

e Garantizar el acceso de los ciudadanos a la oferta publica de la
Alcaldia de Pasto, en condiciones de igualdad.

e Fortalecerlos canales de comunicacion dispuestos por la Alcaldia
de Pasto con el propdsito de responder de manera oportuna,
eficaz y con calidad a los requerimientos de los ciudadanos.

e Propiciar mejoras en la infraestructura fisica de la Alcaldia de
Pasto conforme a la norma NTC 6047, relacionada con el servicio
al ciudadano, con especial énfasis en la poblacidn en condicidon
de discapacidad o condicion especial.

Con base en las actividades ejecutadas, el autodiagnostico realizado y
el nivel de avance evidenciado durante la vigencia 2025, se estima que
los objetivos definidos en la presente cartilla presentan un avance
aproximado del 89 %, principalmente en los siguientes aspectos:

e Objetivo de fortalecer los canales de comunicacion y atencion a
la ciudadania: avance medio—alto, con canales implementados
y operativos.

e Objetivo de articular los procesos de relacionamiento con la
ciudadania: avance medio, con mejoras en la gestion de PQRSD
y coordinacion inter dependencias.

e Objetivo de garantizar el acceso a la oferta institucional en
condiciones de igualdad: avance inicial, mediante acciones de
informacidén y orientacion.

e Objetivo de caracterizacidon de ciudadania y grupos de valor:
avance inicial, con diagndstico realizado 'y acciones
proyectadas.

e Objetivo de accesibilidad e inclusion: avance incipiente, con
identificacion de necesidades y definicibon de acciones
progresivas.

Este balance evidencia que, durante la vigencia 2025, la entidad se
concentrd en una fase de consolidacion operativa y diagndstico,
sentando las bases para el fortalecimiento integral de la Politica de
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Unidad de Atencion al Ciudadano

Servicio al Ciudadano en las vigencias siguientes.

Alcance

Inicia con la construccion de la politica, acorde a los lineamientos del
Departamento Administrativo de la Funcidon PUblica — DAFP, identificando
los escenarios del relacionamiento con la ciudadania y termina con la
socializacion e implementacion para atender las necesidades vy
expectativas de la ciudadania para lograr la satisfaccion en el servicio.

¢ Canales institucionales de Comunicacion en la Alcaldia de Pasto:

Horario de Atencidn
Lunes a Viernes de 8:00 a.m a 12.00 m y de 2: p.m. a 6:00 p.m.

Correo Institucional: contactenos@pasto.gov.co

Correo para notificaciones judiciales: juridica@pasto.gov.co

Canal Telefénico - Call Center:

+57 (602) 7244326 Alcaldia

+57 (602) 7374508 Sisbén

+57 (602) 7244326 Extension 1213 Linea Anticorrupcion

Sede electrénica www.pasto.gov.co

Plataforma PQRSD www.pasto.gov.co/index.php/pgrsd

Canal de atencion chat en linea:
Brinda atencion a fravés del chat en linea de la plataforma Tawk.to,
herramienta que atiende a mds de un ciudadano de manera simultanea.

Canal de atenciéon buzén de sugerencias:

Puntos establecidos a través de urnas de buzén donde el ciudadano
puede interponer las sugerencias para mejorar el servicio, ubicados en:
-Sede San Andrés Carrera 28 No. 16 — 18 - Sede Principal

- Cenftro de Atencion Integral al Ciudadano - Calle 18 No. 19-54
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- Sede Anganoy _
- Secretaria de Educacion — Calle 18 con Carrera 25 Esquina. DE PASTO
-Sisbén — Calle 16 No. 28-57

Plataforma PQRSD

Puede ingresar a la plataforma a través del portal web y colocar su
PQRSD, como lo indica el video informativo. El acceso puede realizarse
desde un computador o dispositivo movil, de manera que facilite la
comunicacién con la Entidad.

Puntos de Orientacion Presencial a la Ciudadania

- Sede San Andrés Carrera 28 No. 16 — 18 - Sede Principal

- Cenfro de Atencion Integral al Ciudadano - Calle 18 No. 19-54
- Sede Anganoy

Ventanilla Onica de radicacién

Puntos de radicacion ubicados en:
-Sede San Andrés Carrera 28 No. 16 - 18
-Sede Anganoy

Y se cuenta con la carta de trato digno para tener presente los
derechos y deberes de |la ciudadania.

CARTA DE

A LA CIUDADANIA

La Alcaldia de Pasto, con el fin de garantizar los derechos estable

Politica y dand
1437 de 2011,

ara notificaciones judiciales

Linea Anticorrupcién  Linea Sisbén

% DE PASTO
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Unidad de Atencion al Ciudadano

Descripcion de las actividades

Durante la vigencia 2025, el Municipio de Pasto, a fravés de la Unidad de
Atencion al Ciudadano, adelantd acciones orientadas al cumplimiento
progresivo del Plan de Accion de la Politica de Servicio al Ciudadano,
con énfasis en el fortalecimiento de los procesos de atencion, la
operatividad de los canales institucionales y la gestion de Ias PQRSD.

Las actividades se centraron en garantizar el funcionamiento de los
canales de atencidn presenciales, virtuales y telefdnicos, la aplicacion de
la normatividad vigente en materia de derecho de peticion, la
actualizaciéon de informacion institucional y la arficulacion inter
dependencias para la atencidn de los requerimientos ciudadanos.

Adicionalmente, durante la vigencia se realizd el autodiagndstico de la
Politica de Servicio al Ciudadano, el cual permitid identificar el nivel de
avance institucional y las oportunidades de mejora, sirviendo como
insumo para la formulaciéon del Plan de Accién de la vigencia siguiente.

Entre los principales retos identificados durante la vigencia 2025 se
destacan:

e La necesidad de avanzar en la caracterizacion sistemdtica de la
ciudadania y los grupos de valor, como soporte para la mejora del
servicio.

e Laimplementacion de mecanismos formales para la medicion de
la percepcion y satisfaccion del ciudadano.

e Elfortalecimiento de la cultura institucional orientada al servicio, de
manera homogénea en todas las dependencias.

e La implementacion progresiva de acciones de accesibilidad e
inclusion, conforme a la NTC 6047, de acuerdo con las
capacidades técnicas y presupuestales de la entfidad.

e La transicion desde una gestion principalmente operativa hacia
una gestion estratégica de la Politica de Servicio al Ciudadano.
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Unidad de Atencion al Ciudadano

Como resultado de las acciones desarrolladas durante la vigencia 2025}
se obtuvieron los siguientes avances:

e Canales de atencion institucionales habilitados y en
funcionamiento, facilitando el acceso de la ciudadania a la oferta
publica municipal.

e Gestion continua de las PQRSD conforme a los tiempos y
procedimientos establecidos en la normatividad vigente.

e Publicacion y actualizacion de informacion institucional en la sede
electréonica y en medios fisicos.

e |dentificacion clara de fortalezas y oportunidades de mejora a
través del autodiagndstico institucional.

e Generacidn de insumos técnicos y administrativos para la
planeacion de acciones de mejora en la vigencia 2026.

Durante la vigencia 2025 se destacan como logros:

e La consolidacion del autodiagndstico de la Politica de Servicio all
Ciudadano como herramienta de gestion.

e El fortalecimiento de la Unidad de Atencion al Ciudadano como
instancia articuladora de la politica.

e La estabilizacion de los procesos de atencion a la ciudadania y de
gestion de PQRSD.

e La incorporacion de un enfoque de mejora continua en la
planeacion institucional del servicio al ciudadano.

A
R
g L

Daitio Alfaro Figueroa
Subsecretario de Sistemas de
Informacidén
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Unidad de Atencidn al Ciuvdadano

Matriz operativa

DE PASTO

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

Fortalecer la
caracterizacion
de ciudadaniay
grupos de valor

Revisar lineamientos y

Lider de Politica de 21/01/2026 -

necesidades Servicio al Ciudadano, 25/01/2026
con apoyo de OPGly
UAC
Actualizar y socializar la Lider de Politica de 26/01/2026 -

Guia

Servicio al Ciudadano, 31/01/2026
con apoyo de OPGly

UAC
Hacer preguntas orales Lider de Politica de 1/02/2026 -
breves a los Servicio al Ciudadano, 7/02/2026
funcionarios para con apoyo de OPGly
validar comprension UAC
bdsica
Realizar un ajuste Lider de Politica de 8/02/2026 -

bdsico a la Guia si se
detecta alguna
confusidn o error

Servicio al Ciudadano, 15/02/2026
con apoyo de OPGly
UAC
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Unidad de Atencidén al Ciudadano

La entidad determina, recopila y analiza los | Realizar Identificar trdmites Lider de Politica de 16/02/2026 -
datos sobre la percepcion del cliente o seguimiento a criticos y definirung Servicio al Ciudadano, 24/02/2026
usuario, con respecto a los tradmites y los procesos de | encuesta de con apoyo de OPGly
procedimientos de cara al ciudadano. caracterizacion | percepcion UAC
de ciudadaniay | Aplicar la encuesta a Lider de Politica de 25/02/2026 -
grupos de valor | ciudadanos que Servicio al Ciudadano y 6/03/2026
acceden a trdmites UAC
priorizados.
Revisar resultados de OPGly UAC 7/03/2026 -
las encuestas 11/03/2026
Formular una accidén OPGly UAC 12/03/2026 -
de mejora concreta 17/03/2026
La entidad cuenta con procesos o Fortalecer los Revisar la norma Lider de Servicio al 18/03/2026 -
procedimientos de servicio al ciudadano procesos y vigente y el proyecto Ciudadano, SSI, UAC, 24/03/2026
documentados e implementados procedimientos |de reglamento de AyGD, UC
(peticiones, quejas, reclamos y denuncias, de servicio al PQRSD
trdmites y servicios) ciudadano. Elaborar y socializar el Lider de Servicio al 25/03/2026 -
nuevo reglamento de Ciudadano, SSI, UAC, 1/04/2026
PQRSD AyGD, UC
Verificar la Lider de Servicio al 2/04/2026 -
implementacion Ciudadano, SSI, UAC, 10/04/2026
mediante revision de AyGD, UC
respuestas y tiempos
Compartir Lider de Servicio al 11/04/2026 -
recomendaciones Ciudadano, SSI, UAC, 20/04/2026
simples con los equipos AyGD, UC
que gestionan PQRSD
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Unidad de Atencidén al Ciudadano

La entidad efectUa ajustes razonables para | Entrega formall Socializar el UAC, OPGly 21/04/2026 -
garantizar la accesibilidad a los espacios de levantamiento Infraestructura 25/04/2026
fisicos conforme a lo establecido en la NTC | levantamiento realizado por
6047 con constancia | estudiantes de la
y enfoque Universidad de Narino.
polifico Entregar oficialmente UAC 26/04/2026 -
institucional la informacion 1/05/2026
recopilada.
Registrar formalmente UAC 2/05/2026 -
que la entrega se 8/05/2026
efectud.
Dejar constancia que OPGly UAC 9/05/2026 -
la accidn corresponde 16/05/2026
a politico
La entidad publica la siguiente informacién | Fortalecer los Realizar diagndstico de UAC 17/05/2026 -
en lugares visibles (diferentes al medio procesos de la informacién 25/05/2026
electrénico) y de facil acceso al ciudadano: | publicaciéon de | publicada en
- Localizacion fisica de sede central y informaciéon carteleras y otros
sucursales o regionales para la dispositivos no
- Horarios de atencién de sede central y ciudadania. electrénicos
sucursales o regionales Actualizar y publicar UAC 26/05/2026 -
- Teléfonos de contacto, lineas gratuitas y informacion en 4/06/2026
fax carteleras y dispositivos
- Carta de frato digno fisicos
- Listado de trdmites y servicios Visitar dependencias y UAC 5/06/2026 -
- Responsable (dependencia o nombre o puntos de atencidn 9/06/2026
cargo) de la atencion de peticiones, quejas,
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Unidad de Atencidén al Ciudadano

reclamos y/o denuncias

- Correo electréonico de contacto de la
Entidad

- Nofticias

- Informacién relevante de la rendicion de
cuentas

- Calendario de actividades

para verificar la
publicaciéon

Tomar acciones
correctivas y realizar
actualizaciones
pertinentes

UAC

10/06/2026 -
15/06/2026

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

Fortalecer los
canales de
atencién ala
ciudadania.

Verificar los canales de
atencion dispuestos a
la ciudadania.

UAC

16/06/2026 -
22/06/2026

Promocionar los
canales de atenciéon
para interactuar con la
ciudadania, a través
de una estrategia
intferna y externa de
comunicacion.

UAC y Comunicaciones

23/06/2026 -
30/06/2026

Aplicar encuesta de
satisfaccion a los
ciudadanos respecto a
la atencidn en cada
canal.

UAC

1/07/2026 -
9/07/2026

Realizar acciones
correctivas para la
atencion efectiva al
ciudadano.

UAC
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Unidad de Atencidén al Ciudadano

Dentro de los temas que se incluyeron en el | Fortalecer el Revisar las tematicas UAC 20/07/2026 -
Plan Institucional de Capacitaciéon de la desarrollo de de servicio al 24/07/2026
vigencia, se tuvo en cuenta todo lo capacitaciones | ciudadano.
relacionado con la politica de servicio al en temdticas de | Capacitar al personal UAC 25/07/2026 -
ciudadano Servicio al que atfiende al 30/07/2026
Ciudadano ciudadano.
incluidas en el Registrar asistencia, UAC 31/07/2026 -
PIC registro fotografico y 6/08/2026
contenido de las
capacitaciones y
aplicacién de un test
de conocimiento.
Plantear acciones UAC 7/08/2026 -
correctivas frente a 14/08/2026
inconsistencias
encontradas.
Disponer, de acuerdo con las capacidades | Implementar Identificar Unidad de Atencién al 15/08/2026 -
de la entidad, de un canal de atencidn jornadas moviles | barrios/comunas Civudadano - 23/08/2026
itinerante (ejemplo, puntos moviles de de aftencién en | priorizadas junto ala Subsecretaria de
atencion, ferias, caravanas de servicio, etc.) |territorios Subsecretaria de Desarrollo Comunitario
para las ciudadanias. priorizados segun | Desarrollo Comunitario.
demanda Participar en las Unidad de Atencién al 24/08/2026 -
ciudadana. jornadas comunitarias Ciudadano - 2/09/2026
programadas por Subsecretaria de
Desarrollo Comunitario | Desarrollo Comunitario
llevando orientaciéon y
enfrega de
informacion
institucional.
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Unidad de Atencidén al Ciudadano

Verificar la asistencia Unidad de Atencion al 3/09/2026 -

de la UAC médianie Ciudadano - 7/09/2026

una lista de asistencia, Subsecretaria de

registrando los temas Desarrollo Comunitario

atendidos durante la

jornada movil

Elaborar un informe Unidad de Atencién al 8/09/2026 -

que consolide todas las Ciudadano - 13/09/2026

jornadas moviles Subsecretaria de

realizadas, incluyendo Desarrollo Comunitario

fechas, lugares y temas

atendidos.
Instalar senalizacién en alto relieve en la Implementar Realizar diagndstico de | Unidad de Atencién al 14/09/2026 -
enfidad para garantizar el acceso a las senalizacion zonas de mayor flujo en | Ciudadano - Secretaria 20/09/2026
personas con discapacidad visual. inclusiva tactil la sede San Andrés de Bienestar Social

bdsica en sede |para ubicar
San André senalizacién tactil

Colocar stickers en alto | Unidad de Atencién all 21/09/2026 -

relieve en puntos clave | Ciudadano - Secretaria 28/09/2026

como ventanillas, de Bienestar Social

banos y zonas de

espera

Realizar verificacion Unidad de Atencién al 29/09/2026 -

mediante lista de Ciudadano - Secretaria 7/10/2026

chequeo de de Bienestar Social

instalacién y estado

funcional del material.
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Unidad de Atencidén al Ciudadano

Elaborar informe con Unidad de Atencion all 8/10/2026 -
resultados y evaluadcion’} Ciudadano - Secretaria 17/10/2026
del piloto, identificando de Bienestar Social
sostenibilidad o ajustes.
Utilizar senalizacién con braille en la entidad | Evaluar la Identificar espacios Unidad de Atencion all 18/10/2026 -
para garantizar el acceso a las personas viabilidad criticos para Ciudadano - Secretaria 22/10/2026
con discapacidad visual. técnicay senalizacién y consultar de Bienestar Social
presupuestal normas técnicas de
para instalacién | accesibilidad visual.
progresiva de Disenar prototipo de Unidad de Atencién al 23/10/2026 -
senalizacion en | senalizacién en braille y | Ciudadano - Secretaria 28/10/2026
braille estimar costos para su de Bienestar Social
produccion e
instalacion.
Aplicar una lista de Unidad de Atencion al 29/10/2026 -
chequeo interna sobre | Ciudadano - Secretaria 4/11/2026
cumplimiento minimo de Bienestar Social
de accesibilidad y
ubicacién funcional del
prototipo de
senalizacién en braille.
Registrar lecciones Unidad de Atencioén al 5/11/2026 -
aprendidas del piloto y | Ciudadano - Secretaria 12/11/2026
consolidarlas como de Bienestar Social
insumo para futura
implementacion
completa.
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