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PLAN SERVICIO AL CIUDADANO INSTITUTO DE VALORIZACION DE
MANIZALES INVAMA
VIGENCIA 2022

El Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano, pretende
mejorar la calidad en la gestidn, asi como la prestacion de los servicios previstos
por las entidades de la Administracion Publica.

El modelo defiende dos areas de intervencion: ventanilla hacia adentro y ventanilla
hacia afuera, para cada una de las cuales se identifican componentes sobre los
gue se desarrollan acciones especificas.

La ventanilla hacia adentro se enfoca en el fortalecimiento de la eficacia
administrativa, a través de tres componentes:

1. Posicionamiento estratégico de la politica de servicio a la ciudadania.
2. Mejoramiento de procesos y procedimientos.
3. Gestion del Talento Humano para el servicio a la ciudadania.

Arreglos institucionales que faciliten la coordinacion y la generacion de sinergias
entre las entidades de la Administracion Publica.

Servidores publicos competentes y comprometidos con la excelencia en el servicio
al ciudadano.

Es entonces necesario establecer acciones que impacten la gestion de la entidad.
Para ello, se mejorara a capacidad tecnoldgica actual, entendida como un medio
para lograr los fines propuestos. Se trabajara en la integracion de los sistemas de
informacion existente, a través de nuestra plataforma digital.

Lo anterior esta encaminado en permitir que la institucion, pueda de forma
coordinada con todos nuestros canales de comunicacion y de acceso a los
usuarios. Para que sea de forma eficiente y eficaz.
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Mejorar la percepcion del usuario con respecto a la atencion recibida a traves de
los diferentes canales, a si como la satisfaccion por los servicios prestados en
alumbrado publico y de valorizacion.

Promover los diferentes canales de atencién con el animo de garantizar mayor
cobertura en el servicio.

Fortalecer las competencias de los servidores publicos que atienden al usuario
con el fin de mejorar la percepcién del usuario frente a la atencién prestada.

Elaborar y divulgar informes de seguimiento que sea insumo para el diagnéstico
de los indicadores de eficacia y eficiencia relacionados con el servicio al
ciudadano.

Implementar estrategias para mejorar los tiempos de respuesta las solicitudes
ingresadas por los usuarios.

Continuar implementando estrategias que permitan a cada uno de las areas,
identificar las solicitudes definidas bajo parametros legales (tramites y servicios)
diferentes al tratamiento de las PQRS.

Realizar divulgacion sobre los diferentes medios de atencion donde se pueden
radicar los tramites y servicios con el fin de garantizar la comunicacion.

DIAGNOSTICO

Atencion presencial. En el punto de Centro Integrado de Atencion al Ciudadano
CIAC, ubicado en la carrera 21 # 29 — 29 se reciben todas las comunicaciones y
requerimientos presentados por los usuarios, como también tramites de
facturacion y radicacion de comunicaciones oficiales.

Atencion Telefonica: Se brinda orientacion a los ciudadanos a través de la Linea
local 8891020 - 8891030 y la linea celular 3504053493, sobre los requisitos para
tramites y servicios, radicacion de comunicaciones plazos, horarios y puntos de
atencion, reporte de dafios de alumbrado publico.

Virtual: En el portal www.invama.gov.co / Oficina de Atencién al Ciudadano es
posible realizar la radicacion en linea de comunicaciones las 24 horas del dia,
todos los dias de la semana. O al correo atencionalcliente@invama.gov.co
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A continuacion se relaciona de manera detalla la cantidad de llamadas ingresadas
y solicitudes ingresadas por WhatsApp desde el mes de Enero

La linea telefénica de atencion al usuario de Invama funciona de lunes a viemes de 7: AM a 7:00 PM y los sabados de 7:00 AM hasta la 1:00PM

Linea de atenciodn al Restltados generales  Octubre 2021  Noviembre 2021 Diciembre 2021 Enero 2022
usuario EE N

COMPORTAMIENTO DE LLAMADAS DE LOS USUARIOS A LAS LINEA DE ATENCION

Atencion
Chat

Whatsapp
Whatsapp

Atendidos

Durante el mes de
enero 2022  se
atendieron 602 chats.
La semana del 24 al
31 de enero tuvo
mayor....nimero..de
solicitudes atendidas.

1.Semana
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Llamadas entrantes por comuna

Hl COMUMNA
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LA FUENTE

RURAL

LA MACARENA

ECOTURISTICO CERRO DE ORO

UNIVERSITARIA

ATARDECERES

SAN JOSE

TESORITO

LA ESTACION

CUMAMNDAY

AUTOPISTA DEL CAFE

100

PERCEPCION DEL USUARIO

Como una estrategia de mejoramiento el Instituto de Valorizacién de Manizales
INVAMA, ha implementado continuamente herramientas de mediciébn de la
satisfaccion de los ciudadanos y conocer su experiencia respecto a la prestacion
de los servicios de la entidad. Como resultado de la aplicacion de encuestas se
obtuvo el siguiente resultado.



ﬁ-\
e MANIZALES

Encuesta telefonica de percepcidn del usuario

Encuesta telefonica de percepcion del usuario

Respuesta Satisfactoria +  Satisfecho con la atencion ~ Tiempo de Espera Adecuado ~ Satisfaccion Total Encuesta
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681
NO 14 ) 5 9 411%
I Respuesta Satisfactoria Il satisfecho con [a atencién Il Tiempe de espera adecuado
300 300

300

200 200
100 100
14 ? :
0
sl NO

Sl NO

200

100

Centro integrado de atencion al ciudadano CIAC enero 2022

Calificacion + Cantidad Porcentaje
3 18

En el mes de enero

231% i
i se atendieron 778
. personas, de las
cuales 718
No Califica 60 1% calificaron la
ol 78 1005% atencion.

La ventaja de la encuesta telefénica es que es posible aplicar el cuestionario a un
mayor numero de personas, son preguntar cortas y concretas, lo que facilita el
resultado de las mismas.

Se identifica que la satisfaccion de los usuarios en cuento al servicio que se brinda
telefébnicamente se encuentra en un 95.88%, lo que refleja un servicio oportuno y
adecuado por parte de las asesoras de contact center.



ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Mecanismos para mejorar la atencion al Ciudadano

1.Caracterizar a los usuarios para
reconocer grupos de interés

Realizar informe de
caracterizacion

Realizar seguimiento a la
caracterizacion del usuario

Informe de caracterizacion del
usuario INVAMA

2. Establecer mecanismos de
comunicacién directa entre las
diferentes areas para facilitar la
toma de decisiones y el
desarrollo de las iniciativas de
mejora.

Hacer seguimiento a todas las
solicitudes ingresada a la
institucion por los diferentes
canales de atencion.

Reporte trimestral PQRSD

2. Promocion y divulgacion de los canales de atencion

1. Promover la cultura de
participacion y de consulta en los
canales de atencién de acuerdo
con las  caracteristicas vy
necesidades de los usuarios para
garantizar la cobertura y servicio.

Divulgar informacion de interés
y actualidad, por los diferentes
canales con que cuenta el
INVAMA, a fin llegar al mayor
ndmero de usuarios.

Actividad Permanente

2. Fortalecer el sistema de
informacion que facilite la gestion

Generar informe estadistico de
todas las peticiones y

y trazabilidad de los solicitudes realizadas por los Trimestral
requerimientos de los ciudadanos. | usuarios.

4. Medir el desempefio de los | Realizar seguimiento y

puntos de atencion y canales de | gestionar informes. Trimestral
servicio al ciudadano, ventanilla

Unica, contact center.

5. Medir la percepcion de los | Aplicar encuestas para

ciudadanos frente a la atencion y | medicién apreciacion de los Trimestral

satisfaccion del servicio y tiempo
de respuesta a las solicitudes
realizadas a través de los
distintos canales.

usuarios en cuanto a la
atencion y / o satisfaccion de
tramites solicitados

Elaboré
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