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INFORME ATENCION AL CIUDADANO
PRIMER SEMESTRE 2014

ACCIONES E INFORMES DEL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO. El grupo de atencion al ciudadano,
entre otras actividades, desarroll6 las siguientes, que han fortalecido el proceso y la interaccion entre la
Ciudadania y la ACR:

Realizé un encuentro nacional del servicio y atencion al ciudadano, con asistentes de atencion de la ACR de
todo el Pais, los dias 12 y 13 de junio en Bogota con el objetivo de unificar los criterios de atencion al cliente,
capacitar sobre el deber de dar respuesta con calidad y a tiempo a los PQRS, resaltar la importancia que tienen
los asistentes de atencion a los PPR, capacitacion en el manejo del Sistema SIR y se afinaron los
conocimientos de seguridad de la informacion de los participantes. Todo lo anterior en la busqueda de cada
vez prestar un mejor servicio a nuestros clientes y ciudadanos.

Se realizaron campanas de sensibilizacion de cultura de servicio que a continuacion se presentan, y se aplico
una encuesta dirigida a todos los servidores publicos y contratistas de la ACR orientada a una Evaluacion
Preliminar del proceso de Atencion al ciudadano.

1. Contestar el teléfono: se realizo una pieza en la que, luego de haber realizado un sondeo de las
dependencias, se invitd a los colaboradores a responder las llamadas, pues se esta perdiendo un alto
porcentaje de ellas.

Estoy cansado de
timbrar...ipodria
contestar?

(Sabia que aproximadamente 4 de cada 10 llamacdas realizadas o las extensiones de la
ACR estan siendo desatendidas por no contestar el teléfono?

Responder las flonnadas telefdénicas hace parte de una cultura de servicio, y es muestra
de rocpeto con los demdés. No hacerlo, genera mualestar v desconfianza entre los
companeros de la entidad, las personas en Proceso de Reintegracion, y la ciudadania en
general.
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2. Socializacion de las herramientas de participacion virtual de la ACR: campaia de sensibilizacion
acerca del uso de los chats y foros como instrumentos de participacion.

{Sabia que la ACR cuenta con
para sus colaboradores v las personas

Haga clic en la pantalla v conozca los instructivos
para la realizacién de chats y foros enla entidad.
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3. Sensibilizacion para el uso de los foros virtuales por parte de las personas en Proceso de
Reintegracion: emailing.

iUsted sabe qué son los foros virtuales de la Agencia Colombiana para la Reintegracion (ACR)?

cidn creados #n la pdgina web de ba ACH, veynereimtegraceon gy g5, wn bos gus usted coma persona en

. puede opls

pomer sus puios de vhls, commentat y hacer bhiecvaclonet respecto s un tema

Vico el Procest te Holategrazion

éLe gustaria proponer un tema, relacionado con el proceso de Reintegracidn, para los foros?

Lo {a) invitamet & ervar 1in propuestas respondiendn exte corren electrdnico.

|Suaporte y participaddn ron muy impartantes par majorar, contames con usted!
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4. Encuesta para conocer cuanto saben los colaboradores de las ACR del Proceso de Atencion al
Ciudadano.

iSu opinion es muy importante para mejorar
la atencién en la ACR!

Le (a) invitamos a respander esta encuesta acerca del
proceso que lidera el Grupo de Atencién al Ciudadano,

Asi mismo, La ACR participo en la primera feria nacional de servicio al ciudadano realizada en Malambo -
Atlantico el 26 de abril, participaron 84 entidades, cuyo objetivo es la evaluacion de buenas préacticas a nivel
nacional con el proposito de mejorar cada vez la nuestra.

Se esta realizando capacitacion para los agentes del call center mensualmente de acuerdo al cronograma
establecido, permitiendo mejoras en la informacion dada por este equipo a las PPRs, relacionadas con
aclaracion de inquietudes, preguntas frecuentes, conocimiento de normas como la ley 1424, la resolucion 0754,
direccionamiento estratégico de la ACR.

Se llevo a cabo el segundo informe trimestral de PQRS-D. y se continta realizando capacitacion y asesoria a
traves de canal telefonico y presencial con asistentes de atencion de los grupos territoriales y de sede central.
Se estan enviado mensajes semanales de correo electronico como estrategia de alertas para recordar el
cumplimiento de tiempos de respuesta y fechas de envio de informes. A los directivos y jefes de oficina se les
envio un SIGOB sensibilizando sobre el cumplimiento de tiempos y recordando lo contemplado en el manual
de PQRS-D relacionado con el envio de reportes periodico. Se actualizé el formato de reporte de PQRS-D para
incluir analisis de causas dando cumplimiento a lo definido en el manual.

Se realizo reunion con coordinadores de los Grupos territoriales de Bogota, un representante del grupo de
implementacion y un representante del grupo de disefio para presentarles el proyecto de Alfabetizacion Digital,
Participacion Ciudadana y Control Social el 27 de junio, en donde se presento la importancia del proyecto
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desde el servicio y atencion al ciudadano, desde el fortalecimiento de competencias de los beneficiarios (PPR's

y sus familias) en los temas y llegar a un dialogo en doble via con la ACR.

Finalmente el grupo de atencion al ciudadano consolida la informacion de PQRS, la cual muestro a

continuacion:
Informacion Atencion al Ciudadano
Clasificacion RyzuA d'e Escrito | Presencial | Presencial | Telefénico | Virtual Total
sugerencias general
Peticion 87 4268 13371 1 19774 675 38176
Reclamo 2 3 47 190 2 244
Queja 3 8 8 139 4 162
Sugerencia 1 11 1 4 5 22
Denuncia 3 4 7
Solicitud 1 1
Total general 93 4291 13427 1 20110 690 38612

Verificada la informacion suminstrada por atencion al ciudadano y tomando como referencia el canal escrito se
observd que de 4.291 PQRS recibidas mediante este canal 96 se respondieron extemporaneamente, anexo

No 1 y 99 estan pendientes de respuesta

Descripcion de respuesta Cantidad
Respondida a tiempo 4096
Respondida Extemporaneamente 96
Pendiente de Respuesta 99
Total general 4291
Dependencia / Tiempo de Respuesta Cantidad
ACR Bogota - Boyaca 1
24 dias 1
ACR Magdalena 4
18 dias 3
19 dias 1
Paz y Reconciliacion 1
21 dias 1
Subdireccion de Gestion Legal, Acceso y Permanencia en el Proceso de
Reintegracion o
18 dias 9
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Dependencia / Tiempo de Respuesta

Cantidad

19 dias

23

20 dias

15

21 dias

22 dias

23 dias

24 dias

25 dias

26 dias

27 dias

29 dias

30 dias

31 dias

Grupo de Disefo e Implementacion

18 dias

25 dias

31 dias
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Total general
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De otra parte esta dependencia solicité a gestion documental la informacion semestral del SIGOB, recibiendo
un listado de 6.986 documentos, de los cuales se saco una muestra de analisis de 885 documentos, donde se
encontraban extemporaneos 199 PRQS. Con esta informacion profundizamos junto con las dependencias
involucradas, y la revision de los documentos, pudiendo determinar que gran parte de ellos eran de caréacter
informativo, quedando como extemporaneo 47 PQRS. Como se muestran a continuacion y en detalle en el

Anexo No. 2

Tiempo de Respuesta

Cantidad

18 dias

19 dias

20 dias

21 dias

22 dias

23 dias

25 dias

26 dias

27 dias

28 dias

29 dias
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Tiempo de Respuesta | Cantidad
33 dias 1
44 dias 1
145 dias 3

Asi las cosas y sumando tanto los PQRS entregados por atencion al ciudadano y los suministrados por gestion
documental, se encontraron extemporaneos 143 documentos, con un alto porcentaje de la Subdireccion de
Gestion Legal, Acceso y Permanencia en el Proceso de Reintegracion

OBSERVACION DE CONTROL INTERNO

La Ley 1437 del 2011 en su Articulo 31 determina “Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones
y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de
las personas de que trata esta Parte Primera del Codigo; constituiran falta gravisima para el servidor publico y
daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria.”. Asi mismo el sefior Director
de la Agencia imparti6 las directrices necesarias para cumpliria.

Por tercera vez indicamos que se hace necesario tomar medidas definitivas, con el proposito de cumplir la Ley
y lo mas importante al ciudadano, generando las estrategias tecnicas, tecnoldgicas, financieras y de recurso
humano necesario que de una vez por todas eliminen este riesgo a la Entidad.

Sefior Director, en cumplimiento de la norma citada anteriormente y en vista que aln se presentan respuestas

por fuera del término legal, esperamos nuevamente se construya un plan de accion que contribuya a su
cumplimiento y se tomen las medidas de control y regulacion que se necesiten

Atentamente,

ISAURO CABRER
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