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Version: 1

Nombre del plan:

Plan Anticorrupcién, de Atencién al Ciudadano y Participacién Ciudadana - Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano Dimar 2017

Descripcion General:

Desarrollar un esquema de servicio al ciudadano-cliente de acceso equitativo, eficiente, transparente y participativo, que permita ver al ciudadano-cliente como un agente que brinda a la Entidad oportunidades de mejora, ofreciéndole al
mismo, un servicio efectivo y de calidad, generando asi altos indices de satisfaccion, permitiendo un mayor acercamiento y confianza entre las partes.

Politica de Desarrollo Administrativo a la cual pertenece:

Transparencia, participacion y atencién al ciudadano

Responsable del Plan:

Adriana Alarcén Torres

Proceso:

GL1 - Direccionamiento Institucional

Area organizacional/Unidad::

Area de Servicio y Participacién Ciudadana

Costo del Plan:

$0

Objetivo institucional (Estratégico, Proceso, SGC):

Primer hito PED 2030, corto plazo (2017): Dimar consolidada

Categoria ilalea Presupuesto RESpanSahles Fecha Inicio Fecha Fin
Tarea Descripcién de la tarea Entregable Gestor Revisor Aprobador
Presentar avances de las actividades derivadas de los Actas, correos electrénicos que permitan dar a
acercamientos con el MINTC, INCI e INSOR en relacion a 10s| - ~conqcer o5 avances en la implementacion de $0 PD.Adiana |y payla Ruiz | TN. PaulaRuiz | 01/02/2017 30/06/2017
mecanismos para establecer contacto con los ciudadanos que| L . S . y Alarcén
N . . atencion para usuarios en condicién de discapacidad
presenten este tipo de discapacidades
Formalizar los acercamientos que se han realizado con el MINTC, Actas, correos electronicos, que permitan dar a
INCI e INSOR en rglaclon a los mecanismos para est‘ablecer conocer las tareas encamlnadgs ala |mplementac|on $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/07/2017 30/11/2017
contacto con los ciudadanos que presenten este tipo de de herramientas de atencién para usuarios en Alarcén
discapacidades condicién de discapacidad
Implementar acciones con relacién a la atencién Aplicar las mejoras evidenciadas o sugeridas por las entidades de| PD. Adriana
presencial para usuarios / ciudadanos en situacion de apo ° 1 9 p Evidencias de los ajustes realizados $0 TS. Aldo Martinez A‘«Iarco’n TN. Paula Ruiz 01/04/2017 30/06/2017
discapacidad auditiva, cognitiva, mental, visual, sordo| poy
ceguera, mdltiple, fisica o motora. Gestionar camparias que den a conocer la aplicacion Convertic a| PD. Adriana
nivel interno, con el fin de promover el principio de accesibilidad en| Sefial, y evidencias que soporten la campafia $0 TN. Gina Lozano A‘«Iarco’n TN. Paula Ruiz 01/02/2017 30/06/2017
los funcionarios
Rgforzar campafia de implementacién convertic en equipos de evidencias que soporten la campafia $0 TN. Gina Lozano PD. Adr[ana TN. Paula Ruiz 01/07/2017 30/11/2017
computo Alarcén
Iniciar la |mpler_nenta(:|on del software en los equipos de computo| Presentar ewdenmas_de los avances realizados en la $0 PD. Adr!ana TN. PaulaRuiz | TN. Paula Ruiz 01/02/2017 30/06/2017
Atencion preferencial, de los funcionarios instalacion Alarcén
prioritaria y canales de - » i 5 ;
atencién Gestionar Ie_\ descarga de convertic en los equipos de cémputo de I Reporte final de instalaciones efctuadas $0 PD- Adr!ana TN. Paula Ruiz | TN. Paula Ruiz 01/07/2017 30/11/2017
entidad a Nivel Nacional Alarcén
Elaborqr .presupgesto para la adquisicién de una linea Reallzgr anall;ls c!el canal telefgnlco como Se tleng actualmgnte, Cotizaciones de proveedores Flgl servicio, analisis del $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/07/2017 31/08/2017
de servicio gratuita con el fin de visualizar al 2018 la implementacion de linea gratuita canal telefénico Alarcén
- . o . " - . o . " N Fotografias que permitan evidenciar la .
Realizar Ig |dent|f|caq|on de los médulos de atencién|Realizar !a identificacion de los médulos de atencion preferencial implementacién de un médulo destinado a atencion $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz | TN. Paula Ruiz 01/02/2017 30/04/2017
preferencial en las unidades. en las unidades. 5 Alarcén
preferencial
Implementar v divulgar la politica de tratamiento del Hacer divulgacion de carta de trato digno , politica de tratamiento PD. Adriana
P M 9 p de datos personales, atencion preferencial y prioritaria y| Fotografias, evidencias que soporten la socializacién $0 TN. Gina Lozano N . TN. Paula Ruiz 01/03/2017 30/10/2017
datos personales L PO Alarcén
responsable de la atencién PQRD. (campafias internas y externas)
Generar una campafia de divulgacion acerca de los diferentes PD. Adriana
Divulgacion de los canales para tramites o servicios |canales de atencién de la Entidad, para que los usuarios| Fotografias, evidencias que soporten la socializacién $0 TN. Gina Lozano Alarcfm TN. Paula Ruiz 01/06/2017 30/11/2017
reconozcan los diferentes medios de contacto con la Autoridad.
Establecer mecanismos para dar prioridad a
peticiones relacionadas con. ?' reconocimiento de un Formalizar Guia de atencion preferencial y prioritaria Guia formalizada en el Simec $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/02/2017 30/03/2017
derecho fundamental, peticiones presentadas por| Alarcén
menores de edad o por periodistas.




Categoria ilalea Presupuesto EEspanEahlES Fecha Inicio Fecha Fin
9 Tarea Descripcion de la tarea Entregable P Gestor Revisor Aprobador
Realizar seguimiento al comportamiento y actitud de . . .
los servidores publicos ( funcionarios Dimar) que] Establecer un mecanismo que permita hacer seguimiento al Resultados de evaluacion por competencias, soporte PD. Daniel PD. Adriana
. . p A " d comportamiento y actitud de los servidores publicos que atienden . o p o P ' p‘ $0 o N . TN. Paula Ruiz 01/02/2017 30/08/2017
atienden ciudadanos a través de los diferentes| . . " o de quejas y felicitaciones remitidas por los usuarios Gonzélez Alarcén
i ciudadanos a través de los diferentes canales de atencion.
canales de atencion
Establecer mecanismos de evaluacion periédica del|Reportar resultados de la operaciéon del Front Office y el PD. Adriana
desempefio en torno al servicio al ciudadano,|seguimiento al comportamiento y actitud de los asesores que| Informes de satisfaccion Front Office - | trimestre $0 Alarcén TN. Paula Ruiz | TN. Paula Ruiz 01/01/2017 10/04/2017
diferentes a las obligatorias - | Trimestre atienden ciudadanos a través de los diferentes canales de atencion.
Establecer mecanismos de evaluacion periddica del|Reportar resultados de la operacion del Front Office y el PD. Adriana
desempefio en torno al servicio al ciudadano,[seguimiento al comportamiento y actitud de los asesores que| Informes de satisfaccion Front Office - Il trimestre $0 A‘Iarcén TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/04/2017 10/07/2017
diferentes a las obligatorias - Il Trimestre atienden ciudadanos a través de los diferentes canales de atencion.
Establecer mecanismos de evaluacion periédica del|Reportar resultados de la operacion del Front Office y el PD. Adriana
desempefio en torno al servicio al ciudadano,|seguimiento al comportamiento y actitud de los asesores que| Informes de satisfaccion Front Office - Il trimestre $0 Alarcén TN. Paula Ruiz | TN. Paula Ruiz 01/07/2017 10/10/2017
diferentes a las obligatorias - Il Trimestre atienden ciudadanos a través de los diferentes canales de atencion.
Seguimiento Establecer mecanismos de evaluacion periddica del|Reportar resultados de la operacion del Front Office y el PD. Adriana
comportamental de desempefio en torno al servicio al ciudadano,[seguimiento al comportamiento y actitud de los asesores que| Informes de satisfaccion Front Office - IV trimestre $0 A‘Iarcén TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/10/2017 10/01/2018
servidores publicos diferentes a las obligatorias - IV Trimestre atienden ciudadanos a través de los diferentes canales de atencion.
Programa de !ncentlvos para Alos servidores Anal_lzar la wab_llldad de un programa de ||_*|cem|vos para los| Plan de incentivos $0 PD. Dcfxnlel PD. Adr[ana TN. Paula Ruiz 01/02/2017 30/08/2017
responsables del area de servicio al ciudadano servidores que ejecutan actividades de cara al ciudadano Gonzélez Alarcén
Generar un mecanismo para que todo funcionario pueda enviar al
Incgmlvar la prve,sentaclonvd.e propuestas que busquen| Area .de Servicio y Pamclpaclonv Ciudadana las propuestas. que| Ewdencla; de espacio degtlnado enla |ntrar|et para $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 02/05/2017 30/08/2017
mejorar la gestién de servicio al ciudadano visualicen puedan aportar y mejorar el proceso de servicio al este fin u otros mecanismos que se definan Alarcén
ciudadano.
Consultar necesidades de capacitacion de los Realizar una encuesta a los funcionarios para que indiquen las| PD. Adriana
N L P necesidades de capacitacién en torno a servicio al ciudadano con el Resultados de encuesta $0 o TN. Paula Ruiz | TN. Paula Ruiz 01/07/2017 30/08/2017
servidores publicos. . N " - . . Alarcén
fin de gestionar su implementacion para la vigencia 2018.
Realvlz.ar prpcesos de re-induccién en temas de; Inclu]rI en IQS procesos de induccién y reinduccién los temas de| Sopones.de los procesos de |nducc|o.n, o relﬁducclon $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/02/2017 30/08/2017
servicio al ciudadano servicio al ciudadano. donde se incluyan los temas de atencion al ciudadano Alarcén
Cargar los informes ntenos de PORS en el Porall et T & S0 U T e vimies y sonitios con PD. Adrana
Maritimo Colombiano . h . Y . Evidencias del cargue en el PMC $0 N P’ TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/01/2017 10/04/2017
. mayor nimero de quejas y reclamos; recomendaciones de| Alarcén
- | Trimestre . o . L
particulares dirigidas a mejorar el servicio
Cargar los informes ntenos e PORS en el Porall et T & 200 O T e vimies y Sonitios con PD. Adrana
Maritimo Colombiano . h . Y . Evidencias del cargue en el PMC $0 N P’ TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/04/2017 10/07/2017
. mayor nimero de quejas y reclamos; recomendaciones de| Alarcén
- Il Trimestre . o . L
particulares dirigidas a mejorar el servicio
Cargar los nformes ntenos e PORS en el Porall CeT T & 207 U T e vimies y sonicios con PD. Adrana
Maritimo Colombiano . h . Y . Evidencias del cargue en el PMC $0 N P’ TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/07/2017 10/10/2017
. mayor nimero de quejas y reclamos; recomendaciones de| Alarcén
- Il Trimestre . o . L
particulares dirigidas a mejorar el servicio
Carger o fones s do PORS en e ora| 20 & i e ieme, e ks e b o, adana
Maritimo Colombiano . h . Y . Evidencias del cargue en el PMC $0 N P’ TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/10/2017 10/01/2018
_ IV Trimestre mayor nimero de quejas y reclamos; recomendaciones de Alarcén
Medicién PQRS y canales particulares dirigidas a mejorar el servicio
de atencion Ingresar en el informe trimestral interno las estadisticas del canal
Generar es?adlstlcas de medicion del canal telefénico|telefonico, de acuerdo :jl la dlSpOnIbHvlfiad de la Entldgd, todg vez| Informe estadisticas de med.lclon del canal telefonico $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/01/2017 10/04/2017
y chat - | Trimestre que no cuenta con una linea de atencién unificada a nivel nacional, y chat - | trimestre Alarcén
y chat
Ingresar en el informe trimestral interno las estadisticas del canal
Generar eSK?dISKICaS de medicion del canal telefénico|telefonico, de acuerdo :jl la dlSpOnIbHvlfiad de la Entldgd, todg vez| Informe estadisticas de med!clon del canal telefonico $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/04/2017 10/07/2017
y chat - Il Trimestre que no cuenta con una linea de atencién unificada a nivel nacional, y chat - Il trimestre Alarcén
y chat
Ingresar en el informe trimestral interno las estadisticas del canal
Generar estgdlstlcas de medicion del canal telefénico|telefonico, de acuerdo :jl la dlSpOnIbHvlfiad de la Entldgd, todg vez| Informe estadisticas de medlplon del canal telefonico $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/07/2017 10/10/2017
y chat - 1l Trimestre que no cuenta con una linea de atencién unificada a nivel nacional, y chat - Il trimestre Alarcén
y chat
Ingresar en el informe trimestral interno las estadisticas del canal
Generar estgdlstlcas de medicion del canal telefénico|telefonico, de acuerdo :jl la dlSpOnIbHvlfiad de la Entldgd, todg vez| Informe estadisticas de medl.clon del canal telefonico $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/10/2017 10/01/2018
y chat - IV Trimestre que no cuenta con una linea de atencién unificada a nivel nacional, y chat - IV trimestre Alarcén

y chat




Categoria ilalea Presupuesto EEspanEahlES Fecha Inicio Fecha Fin
Tarea Descripcion de la tarea Entregable Gestor Revisor Aprobador
Realizar un andlisis de las principales causas por las cuales se|
Analizar sglucmnes para df_xr cumpllmle_ntu a los| e_stan prgsen?a_\ndo demoras |ncyrrlendo en |nct_1mpl|m|entos. con el Oportunidades de mejora y plan de accion $0 PD. Rocio PD. Adr[ana TN. Paula Ruiz 01/02/2017 15/06/2017
acuerdos, tiempos y compromisos establecidos fin de identificar las oportunidades de mejora del proceso y Aranguren Alarcén
disminuir esta percepcion por parte del ciudadano.
Verificar el funcionamiento del sistema de turnos el cual se|
encuentra |mplementa«jo en las capitanias de puerto fje Informe de funcionamiento $0 PD- Adr!ana TN. Paula Ruiz | TN. Paula Ruiz 01/04/2017 30/08/2017
P imol " ist de t Buenaventura, Barranquilla, Santa Marta, Cartagena y San Andrés, Alarcén
roponer € implementar Un sistema de tumos que No\ .., o fin de verificar su correcto funcionamiento;
requiera presupuesto en las Capitanias de Puerto que|
no cuentan con Front Office Para las demas capitanias se realizara un analisis de cémo llevar, Informe de requerimiento de acuerdo a andlisis PD. Adriana
los turnos, ya que presupuestalmente no podra ser instalado el a realizado $0 Alarcén TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/04/2017 30/08/2017
Mejoras Participacion sistema en la vigencia 2017.
Ciudadana
Velar por el cumplimiento de horarios del Chat - | Verificar el funcionamiento del chat, en el horario que se indica en PD. Adriana
P P el Portal Maritimo Colombiano e Incluirlo en informe interno Informe de cumplimiento | semestre $0 o TN. Paula Ruiz | TN. Paula Ruiz 01/02/2017 10/07/2017
Semestre . P Alarcén
trimestral PQRS estadisticas del chat
- . Verificar el funcionamiento del chat, en el horario que se indica en .
velar por el cumplimiento de horarios del Chat - 1I el Portal Maritimo Colombiano e Incluirlo en informe interno Informe de cumplimiento Il semestre $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz TN. Paula Ruiz 01/07/2017 10/01/2018
: i Alarcén
trimestral PQRS estadisticas del chat
Socializar resultados de consultoria Soma_hlzar los re;ult_ados de la consulto_rla ) Modelo |nlegra§q de Modelo integrado $0 PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz | TN. Paula Ruiz 03/01/2017 15/04/2017
atencion al usuario/ciudadano y caracterizacién del sector maritimo Alarcén
Realizar divulgacion de horarios de atencion, ubicacion de las| PD. Adriana
Divulgacion de informacién a ciudadanos regionales a nivel nacional, y calendario de actividades a nivel| Fotografias, evidencias que soporten la socializacién $0 TN. Gina Lozano A‘«Iarco’n TN. Paula Ruiz 01/02/2017 31/06/2017
nacional
Realizar divulgacién en unidades del listado de tramites y servicios, PD. Adriana
Listados de tramites y servicios asi como de los canales de comunicacién dispuestos para el| Fotografias, evidencias que soporten la socializacién $0 TN. Gina Lozano Alarcén TN. Paula Ruiz 01/02/2017 01/08/2017
. " ciudadano
Divulgacion de
informacion a ciudadanos
Crear enlace permanente de encuestas Qrear un enlace de fgrma permanente para la consulta del Evidencias de enlace en el PMC $0 TS. Aldo Martinez PD. Adr!ana TN. Paula Ruiz 01/02/2017 15/03/2017
ciudadano donde se publiquen los resultados de las encuestas Alarcon
I " . - - . . . . . PD. Lisseth PD. Adriana "
Publicar informacién relevante derivada Publicar informacién relevante derivada de la rendicién de cuentas, Evidencias de publicacién en el PMC $0 Ortega Alarcon TN. Paula Ruiz 01/02/2017 30/11/2017




