Medellin, 27 de diciembre de 2019 Radicado:R 2019010500551 ¥

Fecha: 2019/12/27 11:47 AM
Tpo: REMISION

CAMBERNACION DE ANTOOQUEA
S Nl'll”"'"l””""l I’II‘"I“”"
Sefior:

CARLOS ARTURO BETACUR CASTANO
Gerente de Auditoria Interna
Gobernacion de Antioquia

Asunto: Remision Informe de Gestion

Cordial saludo,

En razén de terminacion de vinculacion laboral por renuncia voluntaria al cargo de
DIRECTOR ADMINISTRATIVO Cédigo 009, NUC de Planta 6885, ID Planta 4487
Direccion de Atencién a la Ciudadania de la Secretaria de Gestion Humana y
Desarrollo Organizacional, adscrito a la Planta Global de la Administracion
Departamental — Nivel Central, remito el informe de gestion para el
diligenciamiento de la paz y salvo correspondiente.

MELISSA STEFANNY VELASQUEZ ACEVEDO
Cédula 1020414885
Celular 3017593533
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ANEXO
FORMATO UNICO
ACTA DE INFORME DE GESTION
(Ley 951 de marzo 31 de 2005)

1. DATOS GENERALES:

A. NOMBRE DEL FUNCIONARIO RESPONSABLE QUE ENTREGA
Melissa Estefany Velasquez Acevedo
B. CARGO
Directora Atencion a la Ciudadania
C. ENTIDAD (RAZON SOCIAL)
Gobernacion de Antioquia
D. CIUDAD Y FECHA
Medellin, 26 de diciembre de 2019
E. FECHA DE INICIO DE LA GESTION
12 de Junio de 2019
F. CONDICION DE LA PRESENTACION:
RETIRO ___ X  SEPARACION DEL CARGO RATIFICACION
G. FECHA DE RETIRO, SEPARACION DEL CARGO O RATIFICACION
26 de Diciembre de 2019

2. INFORME RESUMIDO O EJECUTIVO DE LA GESTION:

Para Antioquia Piensa en Grande, lograr cercania con nuestros ciudadanos fue la
tarea y el reto que dia a dia se fortalecio al interior de nuestro equipo de servidores,
con una sola consigna: “Brindar un trato digno a nuestros clientes ciudadanos
enmarcado en los principios de oportunidad y calidad en la atencién en todos
nuestros canales”. Aca una resefia de las acciones desarrolladas para tal fin:

Atencién presencial: ciudadanos atendidos en las sedes presenciales
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Centro de Atencidn a la Ciudadania | 139875 | 130,748 | 133.738

Agencia de Seguridad Vial 37.042 | 18917 | 11.284 | 13.833
Direccion de Pasaportes 178.815 ¢+ 134318 | 147348 | 143.187
Gestidn Documental 60.447 | 56986 | 65.610 | 67.635
Secretaria de Hacienda 61973 39.48% | 43.300 | 66.941

Secretaria de Educacion 141.532 § 120941 | 135510

Subtotal

524,007 | 524239
declidgdanosiotentsy ;

Herramientas informaticas: Fortalecimiento de la herramienta informatica para el
sistema de asignacién de turnos con nuevos desarrollos y mejoras sustantivas en
las herramientas para los informes estadisticos (Bussines Inteligent).

Fortalecimiento de la plataforma SUIT: La Gobernacion de Antioquia tiene
identificados en las diferentes dependencias de la Administracion Departamental
118 tramites, los cuales se encuentran todos publicados.

De los 32 Departamentos, Antioquia se encuentra con un indicador del 100%,
ocupando el primer lugar junto con el Departamento del Putumayo.

Capacitacion de la plataforma SUIT en alianza con el DAFP - Departamento
Administrativo de la Funcion Pablica. Municipio de Buritica.

La Direccion de Atencién a la Ciudadania en el marco de las Ferias de Servicios
Antioquia Cercana y como parte de una estrategia de nivelar el indicador
departamental de tramites inscritos en el SUIT, ha logrado durante 84 jornadas de
feria en los territorios, fortalecer el portafolio de tramites de las diferentes entidades
de los 125 municipios, obteniendo como resuitado incrementar los indicadores de
las administraciones municipales, E.S.E Hospitales, E.S.P.D y Personerias del
departamento de Antioquia.
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CAPACITADOS | 228
TOTAL DE CAPACITADOS

Contrato de contact center y bpo:
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Madelo de servicio

Linea de Atencidn a la Ciudadania: Con la contratacién de los servicios de Contact
Center y BPO se fortalecié la linea nacional gratuita, a la cual los ciudadanos se
pueden comunicar desde cualquier lugar del territorio nacional para recibir
orientaciébn sobre todos los tramites, servicios, proyectos, programas de Ia
Gobernacién y cualquier otra informacién institucional de interés de la comunidad.
De igual forma, se unifico el conmutador de la Gobernacion con la linea local y se
implement6 el numeral abreviado #774.

Esta linea de atencion recibe mas de 8.500 llamadas mensuales con una eficacia
superior al 95%.

Pasaportes: En la oficina de Pasaportes donde se realiza uno de los tramites de
mayor demanda en el Departamento, se logré incrementar la productividad en un
80%, suministrando el personal especializado para atender una alta demanda que
se presenta en Antioquia.

Con la contratacion de estos servicios la Oficina de Pasaportes tiene una capacidad
de emitir en promedio 12.400 Pasaportes mensualmente, representandole a la
Gobernacion con el recaudo del impuesto de timbre, el impuesto pro ancianos, el
proyecto de fortalecimiento del modelo de atencion a la ciudadania y la
proelectrificacion rural, un ingreso de mas de $700 millones mensual o $8.400
millones anuales.

Ademas, entra en operacion el aplicativo moévil, la ventaniila de pago virtual y la
estrategia Tu pasaporte al dia con jornadas de expedicion del documento en
empresas de Medellin.
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También estamos atendiendo los puntos de informacion y orientacion de la Agencia
de Seguridad Vial, El Centro de Atencién a la Ciudadania, los puntos de informacion
de la Secretaria de Educacion, Secretaria de Hacienda, las taquillas del Banco de
la Gente y PQRSD del Centro Administrativo.

Canal Virtual: Se habilité el chat de atencién a la ciudadania y la aplicacion movil
oficial de la Gobernacion de Antioquia. Se implementa la Sede Electrénica, redes
sociales y micrositios alojados en el home de la Gobernacién con informacion de
tramites y servicios.

Para esta nueva vigencia se incluyen los siguientes canales y/o servicios con el
objetivo de continuar mejorando la experiencia brindada a los antioquefios.

“EJ 1 # Abreviado

. Chatbot

Sistema integrado de gestion: Proceso De Atenciéon Ciudadana fortalecido y con
alto grado de madurez, en armonia con los nuevos lineamientos del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestiéon y con cierre de brechas en la adopcion de la
nueva norma ISO 9000 versién 2015.

Contribucién del proceso de Atencién Ciudadana en la articulacion con las entidades
descentralizadas para la adopcién de la Politica de Servicio al ciudadano a la luz
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

En esta vigencia se logré documentar a categoria de manual la Estrategia de
Desconcentracion de la oferta institucional denominada "Ferias de Servicios

Antioquia Cercana".

‘Satisfaccion ciudadana: La Direccion tiene como tarea primordial medir el nivel de
‘Satisfaccion Ciudadana en términos de la atencion que ella recibe a través de los
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tres canales. Para ello cuenta con una herramienta de medicién dentro del Sistema
Integrado de Gestion y la cual arrojé los siguientes resultados.

Para el 2016 la percepcién de satisfaccion ciudadana tuvo una calificacion del 98%,
durante el 2017 la percepcidn de satisfaccién ciudadana tuvo una calificacion del
91%; en el afo 2018 se obtuvo una medicion del 97%, creciendo de esta manera 6
puntos porcentuales con respecto al afio anterior.

Para el afo el 2019 se hace un cierre con el 96% en el nivel de percepcion de la
satisfaccion ciudadana, lo que representara una mejora visible en la imagen
institucional de la Gobernaciéon de Antioquia durante la administracién Piensa en
Grande.
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Satisfaocidon Cludadanas

PQRSD: La Direccién de Atencion a la Ciudadania es la responsable de monitorear
el nivel de respuesta de PQRSD en la Administracion Departamental. Desde Junio
de 2016 implementé la actividad de plan padrino con el fin de darle continuidad a
las capacitaciones y asesorias a los enlaces y las diferentes personas encargadas
de dar trazabilidad a las PQRSD que ingresan por los tres canales: presencial,
virtual y telefénico.

Esta actividad se realiza mensualmente y trimestralmente con cada una de las
secretarias, y se envia la trazabilidad al correo de cada enlace con la alerta para
que se trate de brindar oportunamente las respuestas a la ciudadania y logre
estabilizar el indicador, tanto de respuesta como de oportunidad, a la hora de
realizar el corte final. Aca datos relevantes de esta gestion:
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Politica Publica De Atencion A La Ciudadania:

La Ordenanza N° 17 del 15 de agosto de 2018 adopta la Politica Publica de Atencién
a la Ciudadania para el Departamento de Antioquia; en el paragrafo del articulo
segundo de la citada Ordenanza se instituye que “Las reglas relativas a la politica
publica de atencion a la ciudadania establecidas en esta ordenanza, seran el marco
de referencia para los municipios y sus entidades y organismos al momento de
adoptar la politica de atencién a la ciudadania a nivel municipal.” Y cuyos objetivos
especificos son:

1.

2.

3.

Implementar, fortalecer y sostener el Modelo Integral de Atencion a la Ciudadania
en el territorio antioquefio.

Fortalecer y garantizar la accesibilidad y las condiciones del servicio en los canales
de atencién a la ciudadania.

Cualificar y capacitar en la vocacion del servicio, orientacion y formacion del talento
humano que se encuentra de cara a la ciudadania.

Mejorar el cumplimiento de normas, procesos, procedimientos, manuales y
protocolos de atenciéon a la ciudadania, mediante estrategias de consolidacién,
difusion y socializacion.

Garantizar la cobertura y desconcentraciéon de tramites y servicios en el territorio
antioquefo, a través de la estrategia de las ferias de servicio.

Afianzar los niveles de satisfaccion ciudadana con la calidad en la oferta de tramites
y servicios.
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Logramos mediante decreto N° 2019070000734 del 12 de febrero de 2019 “Por
medio del cual se crea la Direccion de Atencidn a la Ciudadania adscrita a la
Secretaria de Gestion Humana y Desarrollo Organizacional y se modifica
parcialmente el articulo 17 de la ordenanza 8 de 2013”, dejando asi una unidad
administrativa como pilar importante en la entidad para garantizar el desarrollo
satisfactorio de los objetivos especificos de la Politica Publica en beneficio de toda
la comunidad antioquefia.

La politica publica contribuye al fortalecimiento de la confianza entre la ciudadania
y el Estado, mejora la prestacion del servicio y la garantia de la satisfacciéon
ciudadana en las instituciones pubilicas.

Con este propésito, se decide compartirla y socializarla en los entes territoriales para
gue adopten e implementen la politica.

La Direccion de Atencion a la Ciudadania a través de las Ferias de Servicio
Antioquia Cercana, hace la invitacién a todos los municipios del Departamento y se
logra socializar la Politica Publica de Atencién a la Ciudadania en los municipios de
Necocli, La Ceja, Cocorna, Santa Fe de Antioquia, Bello, Caldas, Itagii, Marinilla,
Carepa, Donmatias, Medellin.

Ferias De Servicio Antioquia Cercana:

Estrategia que ha representado en el afio 2018 reconocimientos a nivel nacional por
buenas practicas de Gobierno abierto. Estrategia que basicamente consiste en
llevar a los territorios del Departamento la mayor parte de la oferta institucional
buscando con ello facilitar a los ciudadanos la realizacién de los diferentes tramites
ahorrando tiempo y dinero y por ende hacer mas facil la relaciéon ciudadano-Estado.
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respeto, confianza, legalidad, calidad y
oportunidad de Ia informacion para
todos, independientemente del lugar del
departamento donde se encuentren y de
sus condiciones particulares.

A la fecha de inicio de 7 7 0
la gestién
A la fecha de retiro 7 7 0
Separacién del cargo 0 0 0
o ratificacién
Variacién porcentual
Contratistas
A la fecha de inicio de 53 53 0
la gestion
A la fecha de retiro 53 53 0
Separacién del cargo 0 0 0
o ratificacion
Variacion porcentual
5. PROGRAMAS, ESTUDIOS Y PROYECTOS:
VIGENCIAS 1/01/2016 HASTA 31/12/2019
ESTADO VALOS
DENOMINACION DESCRIPCION EN ASIGNADO
EJECUTADO | PROCEso | (MILLONES DE
PESOS)
‘| Fortalecimiento Para lograr una transformacion social,
.| Del Modelo | abrir la puerta de las oportunidades vy
Integral De | cerrar la de la ilegalidad, se debe tener
| Atencion A La | una interaccién constante y fluida con la
| Ciudadania . ciudadania, bajo los grincipios de X $12.170.584.774.

6. OBRAS PUBLICAS

NO APLICA

7. EJECUCIONES

PRESUPUESTALES

Dentro de los rubros presentados a continuacién se encuentran relacionados los
de la Direccion de Atencion a la Ciudadania
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'« INGRESOS, VIGENCIA 2019

, INGRESOS
: VALOR PRESUPUESTADO VALOR RECAUDADO PORCENTAJE DE
CONCEPTO DE INGRESOS (MILLONES DE PESOS) (MILLONES DE PESOS) RECAUDO

VIGENCIA FISCAL 2019
ENTRE 1/01/2019
HASTA 31/10/2019
APORTES DE LA NACION
1-2627 FONPET SIN SITUACION -100.000.000 0 0]
1-2528 FONPET CUO PARTES SF -19.946.837.114 0 100,00%
RECURSOS PROPIOS
0-2060 FDO ROT PREST CALAM -224.972.800 -19.261.554 91,44%
0-2110 Al FONDO DE LA VIVIENDA (1%) -6.902.560.313 -2.956.717.827 57,16%
0-2120 CUOTA FDO VIVIENDA -12.890.751.120, -13.511.105.330 -4,81%
0-2512 CUOT PART MES PENS -4.200.118.542 -2.827.003.080 32,69%
0-2514 C.PARTES PENSION.10% -14.812.820.880 -13.921.647.397 6,02%
0-2530 Mesadas Pensionales -120.569.955.542 -231.454.997.897 -91,97%
0-2531 ATENCION A LA CIUDAD -3.041.161.200 -2.476.194.868 18,58%
4-2060 FDO ROT PREST CALAM -711.251.384 -711.251.384 0,00%
4-2110 AL FONDO DE LA VIVIENDA (1%) -6.637.135.474 -6.637.135.474 0,00%
42120 CUOTA FDO VIVIENDA -1.979.914.359 -1.979.914.359 0,00%
4-2175 APOSTILLA-O.13 PASAP -15.276.718 -15.276.718 0,00%
4-2512 CUOT PART MES PENS -3.893.932.634 -3.893.932.634 0,00%
4-2514 C.PARTES PENSION.10% -1.611.991.841 -1.611.991.841 0,00%!
4:2530 Mesadas Pensionales -6.946.068.316 -6.946.068.316 0,00%
4-2531 ATENCION A LA CIUDAD -2.066.848 -2.066.848 0,00%
6-2110 AL FONDO DE LA VIVIENDA (1%) -943.490.339 -943.490.339 0,00%
6-2120 CUOTA FDO VIVIENDA -2.171.462.139 -2.171.462.139 0,00%

o GASTOS, VIGENCIA 2019
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GASTOS

VALOR VALOR PORCENT
PRESUPUESTA| EJECUTADO | AJE DE
CONCEPTO DO (MILLONES | (MILLONES D | EJECUCIO
DE PESOS) EPESOS) N
VIGENCIA FISCAL 2019
ENTRE 1/01/2019
31/10/2019

FUNCIONAMIENTO

0-1010 FONDOS COMUNES I.C.L.D 1-1.1.1 Sueidos de Personal de 11.462.928.211| 9.062.061.713 79,06%
1-.1.1.3 Horas Extras y Dias fe 115.853.000 37.229.630 32,14%
1-1.1.4 Primas Legales 2.888.457.064| 1.310.049.986 45.35%
1-1.4.7.1 Auxilio de Transporte 2.325.024 1.287.880 54,53%
1-1.34 Servicios T,cnicos 550.000.000 550.000.000 100,00%
1-.1.4.1.1.2.1 Aporte Pension Funcion 5.183.940.000| 2.815877.093 54,32%
1-1.4.2.1.1.1 _ApSalud Funcionarios 7.121.365.000| 5.176.670.544 72,69%
1-1.4.2.1.2.1 Aporte Pension Funcion 5.183.940.000 4.403.713.553 84,95%
1-.1.4.2.1.3.1_Aporte ARP Funcionario 1.278.114.728 o] 0,00%
1-.1.4.2.1.4.1 _Aporte Cesantias Funci 24.022.613.163| 6.586.240.860 27,42%
1-1.4.3.1.1  Aporte SENA Funcionari 418.915.000 336.040.500 80,22%
1-1.4.3.21 Aporte ICBF Funcionar 2.513.431.000| 2.011.666.600 80,04%
1-.1.4.3.3.1  Aporte ESAP Funcionari 418.915.000 336.040.500 80,22%
1-.1.4.3.4.1 Cajas de compensacion 3.351.241.000| 2.681.933.900 80,03%
1-.1.4.3.5.1 Institutos T cnicos Fu 837.818.000 671.067.500 80,10%
1-2.1.2 Materiales y suministr 3.907.400 2.669.754 68.33%
1-2.2.11 Mantenimiento y Repara 1.276.000 747632 58,569%
1-2.2.2 Impresos y publicacion 56.405.000 54.452.954 96,54%
1-.2.2.5 Arrendamientos 1.276.000 0 0.00%
1-227 Gastos Vinculacion de 41.396.000 0 0,00%
1-2.28.1 Vi ticos y gastos de V 208.194.598 163.850.532 78.70%
1-24 Gastos Bienestar Socia 1.841.952.000| 1.353.166.592 73.46%
1-.2.90 Otros Gastos Generales 15.862.000 2.226.285 14.04%
1-3.1 Mesadas Pensionales 70.000.000.000 0 0.00%
1-3.2 Cuotas partes de mesad 6.000.000.000| 5.378.136.377 89.64%
1-.3.50 Mesadas Pensionales 4.000.000.000 861.754.053 21,54%
1-F.1.34 Servicios T,cnicos VF 1.708.041.427| 1.709.041.427 100.00%
1-F.1.4.2.1.3.1 Aporte ARP Funcionario 762.794.272 695.522.156 91,18%
1-F.2.281 Vi ticos y gastos de V 9.328.002 9.328.002 100,00%
1-F.24 Gastos Bienestar Socia 19.300.000 19.300.000 100,00%
0-2612 CUOTAS PARTES MESADA PENSIONA [1-3.2 Cuotas partes de mesad 4.200.118.542] 1.623.128.828 38,64%
0-2614 CUOQTAS PARTES MESADAS PEN-IMP__ [1-3.2 Cuotas partes de mesad 14.812.820.880] 5.579.505.151 37.67%
0-2530 Mesadas Pensionales FONPET L 1-3.1 Mesadas Pensionales 120.569.955.542| 89.560.631.916 74,28%
1-2527 FONPET BN SIN SITUACION C Y 1-34.2 Pago de Bonos Pensiona 100.000.000 0 0,00%
1-2628 FONPET CUOTAS PARTES SIN SITU 1-3.2 Cuotas partes de mesad 19.946.837.114 o] 0,00%
4-2175 APOSTILLA-O.13/2009 26%FSEG-2 1-.2.90 Otros Gastos Generales 7.638.359 0 0,00%
4-2512 CUOTAS PARTES MESADA PENSIONA (1-.3.2 Cuotas partes de mesad 3.893.932.634 0 0,00%
4-2514 CUOQOTAS PARTES MESADAS PEN-IMP__ [1-3.2 Cuotas partes de mesad 1.611.991.841 0 0,00%
4-2630 Mesadas Pensionales FONPET L 1-3.1 Mesadas Pensionales 6.946.068.316| 6.946.068.316 100,00%
INVERSION
0-1010 FONDOS COMUNES I.C.L..D 010025001 ImplementaciéonDelLaSeguridadS 550.000.000 539.994.660 98,18%
020130001 _Fortalecimientolncorporacién 1.162.151.868 950.433.340 81,78%
020165001 AdministDelF ondoEducativoDep 100.000.000 100.000.000 100,00%
070045001 Capacitaci6FormacEntrenamPar 100.000.000 100.000.000 100,00%
070076001 FortalecimientoModelolntegra 1.368.925.396| 1.368.925.386 100,00%
100012001 FortalecimCompetencLaboralSe 90.000.000 90.000.000 100,00%
100013001 FortalecimCultura¥YCambioOrga 260.000.000 232.214.100 89,31%
100015001 ConsolidacionModeloGestidnde 150.000.000 88.376.746 58,92%
100018001 AdministracionDelProgramaDeA 350.000.000 349.999.999 100,00%
100021001 Capacitacion para el fortale 150.000.000 150.000.000 100,00%
100022001 MejoramientoCalidadDeVidaSer 1.901.621.989! 1.786.052.184 93,92%
100024001 _ActualizacionNormaVigenteSob 160.000.000 90.000.000 56,25%
100025001 MejoramientoDelL aGestidnDelEm 200.000.000 124.471.542 62,24%
220040001 Fortalecimiento Sistema Inte 219.506.827 124.710.230 56,81%
220057001 FortalecArticulE strucOrganiz 1.248.246.012 842.902.348 67,53%
220080001 FortalecimTecnologiasDelnfor 3.401.766.101| 3.182.141.088 93,54%
0-2060  FDO ROT PRESTAMOS DE CALAMIDA [100016001 Administracion del Fondo de 224 972.800 70.490.745 31,33%
0-2110 AL FONDQ DE LA VIVIENDA (1%) 100014001 DistribucionCréditViviendP'S 6.902.560.313 [¢] 0,00%
0-2120 CUOTAS BENEFICIARIOS FONDQO DE 100014001 DistribucionCréditViviendP'S 12.890.751.120] 10.596.933.637 82,21%
0-25631  POLITICA PUBLICAATENCION A LA 070076001 ForalecimientoModelointegra 3.041.161.200f 2.491.570.208 81,93%
4-1011 _  RECURSOS CAPITAL PROPIOS INVE 010025001 tmplementaciénDelaSeguridadS 300.000.000 300.000.000 100,00%
100012001 FortalecimCompetenclLaboraiSe 3060.000.000 o] 0,00%
100021001 Capacitacion para el fortale 591.000.000 591.000.000 100.00%
100022001 MejoramientoCalidadDeVidaSer 450.000.000 450.000.000 100,00%
220080001 FortalecimTecnologiasDelnfor 5.500.000.000| 4.735.155.264 86,09%
4-2060 FDO ROT PRESTAMOS DE CALAMIDA | 100016001 _Administraciéon del Fondo de 711.251.384 61.079.333 8,59%
4-2110 AL FONDO DE LA VIVIENDA {1%) 100014001 DistribuciéonCréditViviendP'S 6.637.135.474| 6.631.271.370 99.91%
4-2120 CUOTAS BENEFICIARIOS FONDO DE 100014001 DistribucionCréditViviendP'S 1.979.914.359] 1.685.857.968 85,15%
4-2531 POLITICA PUBLICAATENCION A LA 070076001 FortalecimientoModelointegra 2.066.848 o] 0,00%
6-2110 AL FONDO DE LA VIVIENDA (1%} 100014001 DistribucionCréditViviendP'S 943.490.339 0 0,00%
6-2120 CUOTAS BENEFICIARIOS FONDO DE 100014001 DistribuciénCréditViviendP'S 2.171.462.139 0 0,00%
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8. CONTRATACION:

VIGENCIA

relacionamiento con la ciudadania a
través de los canales de Contacto
Center y BPO, brindando una
experiencia diferenciadora en cada
interaccion telefonica, presencial o
virtual, apoyando

2019

DESDE 12/06/2019
HASTA 26/12/2019
MODALIDAD DE OBJETOS CONTRACTUALES No CONTRATO | No Suma de VALOR
CONTRATACION EN PROCESO CONTRATO TOTAL (INCLUYE

? EJECUTADO | ADICIONES)
C_'ontratacién 2.1.,,Objeto Prestar a la Gobernacion | 4600009180 $ 4.110.000.000
Directa de Antioquia, los servicios de

9. REGLAMENTOS Y MANUALES:
Relacione a la fecha de retiro, separacion del cargo o ratificacion, los reglamentos

internos y/o manuales de funciones y procedimientos vigentes en la entidad.

Los Reglamentos, Manuales y Procedimientos; se encuentran en la Plataforma
Isolucion V4.8, por lo que se anexa la ruta para poder ser visualizados se ingresa a la

plataforma Isolucién y seleccionar la pestafia “Documentos”, luego “Mapa de

Procesos”.
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Alli se evidencia la informacién de la Direccion de Atencion a la Ciudadania, la cual
esta adscrita a la Secretaria de Gestién Humana y Desarrollo Organizacional. En el
numeral 7 se evidencian los Procesos, procedimientos y Manuales institucionales.
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7. INFORMACION
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Documentos

MASP2Y 4 B Zigngi g
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Para Consutar ol Listeds camplsts da versionss £53a cic ag
LISTA DE VERSIONES
VERSION NUMERAL FECHA DESCRIPCION
'
ELABORO REVISG APROBO
' . Nombre:  SANDY MERCELAVILLAURAN Nowbre: JORGE ENRIQUE LONDUNO DE LA CRUY Notbre: MELISSAS VELASQUEZ ACEVEDD
© Cargor Técrico Opeatho o Cargo: Prafesienst Universitasio Cargo: Direc: athvo
\ Fochs: Fecha: S7Moui2019 Facha: AT

10. CONCEPTO GENERAL:
.APRECIACION PERSONAL DEL DIRECTOR

'Desde la fecha de posesion en el cargo de Directora de Atencién a la Ciudadania,
_periodo comprendido entre el 13 de junio del presente afo a la fecha, se garantiz
-la prestacién de los servicios en los tres canales de atencién a la ciudadania

- (Telefénico, presencial y
Se realizaron esfuerzos

virtual), mediante la ejecucion del contrato con Emtelco.
encaminados a fortalecer el modelo de acuerdo a las

politicas de MIPG, del pian de lucha contra la corrupcion y de la politica publica de

KMORENOO
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atencion a la ciudadania para el Departamento de Antioquia, alcanzando una gran
cobertura y altos resultados en los indicadores como se puede evidenciar en las
cifras relacionadas en el punto numero 2.

El servicio se encuentra apalancado en la ordenanza N° 17 del 15 de agosto de
2018, mediante la cual se adopta la politica publica de atencién a la ciudadania, la
cual en su articulo 17 establece que la destinacién especifica de los recursos que
se recaudan por medio del tramite del pasaporte seran las actividades de qué trata
dicha ordenanza. En virtud de lo anterior durante el mes de diciembre se gestiona
la continuidad del contrato durante los dos primeros meses del préximo afio, debido
a que en el evento de no continuar el servicio, se generaria un alto impacto negativo
a raiz de la desatencion en las oficinas presenciales (Direccion de Pasaportes,
Banco de la Gente y puntos de informacion de Centro de Atencién a la Ciudadania,
Agencia de Seguridad Vial, Secretaria de Hacienda y Secretaria de Educacion), ya
que la Gobernacidén actualmente no cuenta en la planta global de cargos, con el
recurso humano disponible para ejecutar dichas funciones, adicionalmente no se
tiene la capacidad instalada tecnologica para implementar el Contact Center y el
canal virtual.

En términos presupuestales cobra especial importancia que el recaudo
Departamental proyectado para el primer bimestre del afio 2020 se calcula en Tres
mil setecientos dieciocho millones novecientos veinte mil pesos ($3.718°920.000) y
si no se cuenta con el apoyo del personal contratista, la Direccion de Pasaportes
con su personal de planta tendria capacidad para producir 70% menos de la cifra
mencionada. Asi entonces se podra garantizar la prestacion de los servicios a la
ciudadania en los canales de atencion presencial, telefénico y virtual, asi como la
descentralizacion de la oferta institucional a través de las ferias de servicio Antioquia
Cercana dando cumplimiento a la ordenanza.

11. FIRMA:

Mol e ,
NOMBRE Y FIRMA S

FUNCIONARIO SALIENTE, RESPONSABLE
(Titular o representante Legal)

12. OTRAS FIRMAS: NO APLICA
En caso de muerte, incapacidad por enfermedad o ausencia injustificada de que
trata el articulo 8° de la Ley 951 de 2005.
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NOMBRE Y FIRMA

FUNCIONARIO DE JERARQUIA

INMEDIATA INFERIOR

(Autorizado)

Relacién de la Autorizacion previa del jefe Inmediato: No. Fecha.

LAS FIRMAS DEL DELEGADO DE CONTROL INERNO Y LOS TESTIGOS

NOMBRE Y FIRMA
JEFE DE CONTROL INTERNO
O SU DELEGADO

NOMBRE, CARGO, FIRMA y No. C.C. NOMBRE, CARGO, FIRMA y No.
C.C.

PRIMER TESTIGO SEGUNDO TESTIGO

(*) FUENTE: Ley 951 de 2005 y articulado de la presente resolucion organica.



