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LINEAS DE ACCION

1. Gestion de PQRS
Corte abril 2015: No se cuenta con informacion de resultados de la gestion. No se emitié informe trimestral de acuerdo
a lo normado.
Se realiza seguimiento a la atencién de las PQRS y Derechos de peticion, donde se fijan puntos de control de
respuesta.
Se observan derechos de peticion dirigidos a Talento Humano relacionado con bonos pensiénales que no han sido
respondidos dentro del tiempo establecido por ley.
No se observa acciones efectivas, de control por parte de atencién al usuario en cuanto al seguimiento a la atencién
oportuna de los mismos.

1.1 Realizar seguimiento a la atencion Corte Agosto de 2015: En este trimestre se publica informe de gestion | trimestre 2015.

oportuna de las PQRS y derechos de peticion| Equipo de No se cuenta con informacién de resultados de la gestion del segundo trimestre de 2015. No se emiti6 el informe

recepcionadas por los diferentes canales de| trabajo tsrimeStrt?' fj: acue:ggs 'E,I’,‘ga";‘as“ o atencién de PQR desde talento Huma

-l I . e contindian con ebilidades en la atencion de esde talento Humano.

atencién para su direccionamiento. Corte diciembre 2015: Se observa la publicacion del informe de gestion Il y lll trimestre de 2015.
Dentro del seguimiento no se observa informacion que permita evaluar la oportunidad en la atencion de la PQR y la
gestion y resultados de la vigencia, asi mismo el impacto sobre el servicio.
El informe IV trimestre de 2015, se generd y publico en febrero de 2016. Se observa que la informacion del mismo no
es coherente, clara, comparativa que sea insumo del mejoramiento continuo.

2. Medicion en la percepcion al Ciudadano

sobre productos y servicios.
Corte abril de 2015: No se programo ejecucion de esta actividad durante este periodo.
Corte Agosto de 2015: No se evidencia planificacion para la elaboracion de encuesta de satisfaccion de productos y
servicios de la entidad.

2.1 Elaboracion de encuesta de satisfaccion Se realizé una encuesta de los productos y servicios de la Direccion de redes, por solicitud de este proceso.

de productos y servicios de la entidad. Corte diciembre 2015: No se evidencia planificacion para la elaboracion de encuesta de satisfaccion de productos y
servicios de la entidad.

. Corte abril de 2015: No se ha realizado informe trimestral de Atencién al Ciudadano, que permita evaluar resultados.
Equipo de Corte agosto 2015: Dentro del informe | trimestre de Atencion al ciudadano se presenta informacion de resultados de
trabajo la percepcion del servicio en sitio con el diligenciamiento de 31 encuestas, lo cual no es una muestra suficiente para la

2.2 Realizacion de informes de resultados
sobre las encuestas de satisfaccion de
productos y servicios, eventos y capacitacion
de transferencia de conocimiento y prestacion
de servicio en sitio.

3. Gestion de los canales de atencion

virtual, telefénico, escrito y presencial.

evaluacion del servicio. No se observa medicion la de satisfaccion de productos y servicios, eventos y capacitacion de
transferencia de conocimiento.

Corte diciembre 2015: Dentro del informe Il y Il trimestre de Atencion al ciudadano se presenta informacion de
resultados de la percepcion del servicio en sitio con el diligenciamiento de 7 y 12 encuestas, lo cual no es una
muestra suficiente para la evaluacion del servicio. No se observa medicion la de satisfaccion de productos y servicios,
eventos y capacitacion de transferencia de conocimiento.

El informe IV trimestre de 2015, no se presenta informacion de encuestas.
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Corte abril de 2015: No se ha realizado informe trimestral de Atencién al Ciudadano, que permita evaluar resultados.
Corte Agosto de 2015: Dentro del informe | trimestre de Atencion al ciudadano no se presenta reporte de informacion.
Corte diciembre 2015: Dentro del informe Il y IIl trimestre de Atencion al ciudadano no se presenta reporte de
informacion

Elinforme IV trimestre de 2015, se reporta informacién cuantifica del canal telefonico y virtual (chat) Gnicamente, sin
un andlisis comparativo.

3.1 Generar reportes de la atencion en los
canales virtual (formulario, chat y correo
institucional),  telefonico  (call  center),| Equipo de
presencial (Oficina Atencién al Ciudadano) y| trabajo
escrito (Ventanilla Unica de Correspondencia
y Buzon de Sugerencias)
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4. Fortalecer la cultura de servicio al
ciudadano
Corte abril de 2015: No se realizd la actividad. Se replanteara esta actividad para el segundo semestre de 2015.
4.1 Realizacion de campafias, charlas y Corte Agosto 2015: Durante el periodo se realizaron capacitaciones a la Subdireccion de Gestion Calidad LSP (7 y 29
capacitaciones dirigidas a los funcionarios de Eauino d de mayo de 2015.) Con un promedio de 5 asistentes. No se evidencia medicion de eficacia de la capacitacion.
la entidad para brindar un mejor servicio al qUIpq e Corte diciembre 2015: Se llevo a cabo la siguiente capacitacion: Protocolos de Atencion al Ciudadano dirigida a la
ciudadano durante el desamollo de sus trabajo comunidad INS el 4 de septiembre de 2015.
funciones.
5. Fomentar la participacion ciudadana
. . . Corte abril 2015: No se programaron las acciones a desarrollar en este periodo.
51 Realizar acfividades en conjunto con otras Corte Agosto 2015: No se realizaron actividades
dep‘er‘1den.(3|as d? la entidad para f‘omentar la ) Corte diciembre de 2015: No se realizaron actividades.
participacion ciudadana a través de la| Equipo de
publicacién de informacion y participacion de| trabajo

actividades programadas para su opinién y
retroalimentacion.
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