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1. INTRODUCCION

Que la Constitucion Politica de Colombia adopto los principios de la funcién
administrativa, eliminacion del control fiscal previo y obligatoriedad para todas las
entidades estatales de contar con el control interno, Que la Ley 1474 de 2011
incorporo a la legislacién nacional el Estatuto Anticorrupcién, por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancion
de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestién publica. El Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) compilo los sistemas de gestion de calidad
de la Ley 872 de 2003 y de Desarrollo Administrativo de que trataba la Ley 489 de
1998. Desarrollado mediante la Ley 1753 de 2015 a partir de la cual se dispone la
fusion del Sistema de Desarrollo Administrativo y el de Gestién de Calidad y su
articulacién con el de Control interno, el cual fue reglamentado mediante decreto 1083
de 2015 que a su vez fue modificado por el decreto 1499 de 2017.

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG es un marco de referencia para
dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las
entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los
planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con
integridad y calidad en el servicio, segtin dispone el Decreto 1499 de 2017.

MIPG busca mejorar la capacidad del Estado para cumplirle a la ciudadania,
incrementando la confianza de la ciudadania en sus entidades y en los servidores
publicos, logrando mejores niveles de gobernabilidad y legitimidad del aparato publico
y generando resultados con valores a partir de una mejor coordinacién
interinstitucional, compromiso del servidor publico, mayor presencia en el territorio y
mejor aprovechamiento y difusion de informacion confiable y oportuna es uno de los
objetivos de la puesta en marcha del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién MIPG.

Para lograr alinear los objetivos antes mencionados, a través de la presente guia se
definen las estrategias y mecanismos mediante los cuales se desarrolla e implementa
la Politica de Servicio al Ciudadano en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestién MIPG.

La Politica de “Politica de Servicio al Ciudadano”, se enmarca en la operacion de la
Dimension de “Gestion con valores para resultados”, como una de las politicas que
busca facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios de
la entidad, en todas sus sedes y a través de los distintos canales. El servicio al
ciudadano se enfoca en los principios de informacion completa y clara, de igualdad,
moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia,

calidad y oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas
del ciudadano.
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El documento contiene los siguientes elementos: objetivo de la guia, alcance de la
guia, descripcién de la politica MIPG, marco de referencia, herramientas e
instrumentos, definiciones, roles y Guia de implementacién de la politica de Servicio al
Ciudadano responsabilidades generales, estrategias o mecanismos para la
implementacion.

2. OBJETIVO

Garantizar los derechos de los ciudadanos, a mejorar la relacion entre el Ciudadano y
la Entidad, ofreciendo servicios efectivos, de calidad, oportunos, y confiables, bajo los
principios de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion, que permitan
satisfacer sus necesidades

Segun lo que se establece la resolucion 00059 de noviembre 11 del 2020, en el Plan
Estratégico 2020 — 2023 Creemos en el futuro de Popayan: Movilidad futura S.A.S,
a partir de las necesidades de gestién, se compromete a adecuar el disefio
organizacional para hacerlo eficiente, a trabajar por los procesos a optimizar los
recursos fisicos, de manera tal que se mejore la prestacion de los servicios de la
entidad a los ciudadanos.
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3. ALCANCE

A través de la presente guia se definen las estrategias y mecanismos mediante los
cuales se desarrolla e implementa la politica de POLITICA DE SERVICIO AL
CIUDADANO formulada resolucion 00059 de noviembre 11 del 2020, en el Plan
Estratégico 2020 — 2023 Creemos en el futuro de Popayan: Movilidad Futura S.A.S.,
se compromete a implementar, sostener y mejorar continuamente el SIG articulando
los procesos de manera arménica y complementaria: Para dar cumplimiento a los
requisitos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn y demas normatividad legal
aplicable.

§ ASUNTOS
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4. DESCRIPCION DE LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Movilidad Futura S.A.S., a partir del direccionamiento estratégico y de las necesidades
de la gestion, se compromete a adecuar para hacerlo eficiente, a trabajar por
procesos, a manera arménica y optimizar los recursos fisicos, de manera tal que se
mejore la prestacion de los servicios de la entidad esto establecido en la resolucion
0059 11 de noviembre de 2020.

3.7 Aspectos mininos pard I tnpismeatadiion

EES

Gestion con valores para el resultado

i
3.2.1 e la ventaniita hadia adentro

Desde esta primera perspectiva se revisaran 1as politicas y sus elementos gue ha de tenar en tuenta una entidad, para operat
internamente, 1ales como:

%.2.1.1 Pelitiva de Fortalecimiento organizatiomil y yimplificacion de procesos

El proposito de la Politica de Servicio al Ciudadano es facilitar el acceso de los
ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios de la entidad, en todas sus sedes y
a través de los distintos canales. El servicio al ciudadano se enmarca en los principios
de informacion completa y clara, de igualdad, moralidad, economia, celeridad,
imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, teniendo
presente las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

Lo anterior permite a las entidades entender la gestion del servicio al ciudadano no
como una tarea exclusiva de las dependencias que interactuan directamente con los
ciudadanos o de quienes atienden sus peticiones, quejas o reclamos, sino como una
labor integral que requiere de: total articulacion entre sus dependencias, compromiso
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expreso de la alta direccion y la gestion de los recursos necesarios para el desarrollo
de las diferentes iniciativas, todo en busqueda de garantizar el ejercicio de los
derechos de los ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta del Estado.

Esta politica se desarrolla desde dos perspectivas, la primera de ellas es la ventanilla
hacia adentro que hace referencia a la intervencién de aquellas actividades, procesos,
cultura y acuerdos internos de las entidades, necesarios para la entrega de servicios
eficientes y de calidad, la segunda ventanilla hacia afuera se refiere a los elementos
que estan presentes en la atencion prestada directamente a los requerimientos de los
ciudadanos. A continuacion, se describen los componentes:

Ventanilla hacia adentro:

e Arreglos institucionales: corresponde a la identificacion de los ajustes y
acuerdos requeridos, al interior v entre las entidades, para una adecuada
prestacion del servicio. En este sentido, las entidades deben promover la
adopcidn de acuerdos, politicas, planes y acciones, asi como la disposicién de
una estructura organizacional que facilite la implementacién de estrategias y la
toma de decisiones necesarias para asegurar que los bienes y servicios
entregados sean oportunos, eficientes, afectivos y de calidad. De esta forma se
debe evaiuar la relevancia de la politica de servicio al ciudadano dentro de las
entidades, y el respaldo de la alta direccién para la implementacién de la
misma.

» Procesos y procedimientos: comprende los requerimientos que deben cumplir
las entidades, en términos de documentacién, mejora y racionalizacién de
tramites, procesos y procedimientos. En este sentido, las entidades deben
disponer de reglamentos, formatos, instructivos y otra documentacion, que
permita precisar y estandarizar la actuacion de la entidad, en su interaccion con
el ciudadano. Se debe evaluar si la documentacion existente es suficiente y
contribuye a la atencién oportuna de las peticiones que presenta la ciudadania

y, en general, si existen y se implementan protocolos y estandares para la
prestacion del servicio.

e Talento humano: la gestion del talento humano se constituye en un componente
fundamental para la gestion y el mejoramiento del servicio a la ciudadania, pues
son los servidores publicos quienes facilitan a los ciudadanos el acceso a sus
derechos, al dar oportuna respuesta a sus solicitudes y requerimientos. Este
componente orienta a las entidades a implementar acciones de cualificacion e

incentivo dirigidas a todos los servidores publicos, independientemente del area

en que desarrollen sus funciones, con el fin de que reconozcan la relevancia de
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su labor de cara a la garantia de derechos, y desarrolien habilidades que les
permita mejorar su desempefio en la interaccién con los ciudadanos.

Ventanilla hacia afuera:

o Cobertura: trata de la gestion y el fortalecimiento de los canales de atencién
con los que cuentan las entidades para interactuar con la ciudadania,
usuarios o grupos de interés. En este sentido, las entidades deberan
identificar las necesidades de su oferta a nivel territorial, asi como las
alternativas mas efectivas para entregar informacion y tramites en cada
municipio, con el fin de planificar e implementar los canales de atencion
idéneos, que les permitan llevar sus servicios a los ciudadanos que mas lo
requieren. Asi mismo se orienta a las entidades en la integracién de
espacios de interaccion, con el fin de que se facilite la relacién de la
ciudadania con la Administracién Publica y se gestionen de manera efectiva
las peticiones recibidas a través de los multiples canales de atencion que
dispongan las entidades.

e Certidumbre: se enfoca en asegurar la claridad y cumplimiento en las
condiciones de la prestacién del servicio. Todas las entidades deben
comunicar a sus usuarios de manera precisa, certera y en un lenguaje claro
las condiciones que enmarcaran la atencion prestada, ias indicaciones para
la realizacion de tramites o servicios, y las respuestas a las solicitudes
interpuestas, con el fin de que se establezcan las “reglas de juego” en la
interaccion ciudadano-Estado. De esta manera, y aplicando principios de
lenguaje claro, es necesario que las entidades garanticen la certidumbre
sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en las que se pueden
solucionar inquietudes y realizar tramites.

+ Cumplimiento de expectativas: consiste en el conocimiento profundo de las
caracteristicas, necesidades, preferencias y expectativas de los ciudadanos
y usuarios, con el fin de que las entidades adeclen su oferta, sus canales,
sus horarios, sus comunicaciones, y demas aspectos del servicio prestado,
de tal manera que se cumplan las expectativas de los ciudadanos y mejore
su confianza y satisfaccion frente a la oferta del Estado.

Es importante sefialar que la Politica de Servicio al Ciudadano requiere el desarrollo

de los siguientes principios: Guia de implementaciéon de la politica de Servicio al
Ciudadano

Eficiencia Y Oportunidad: la Administracién Publica presta un servicio basado en

procesos y procedimientos agiles y rapidos, disminuyendo los costos y las cargas
innecesarias sobre los ciudadanos.
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Efectividad: los procesos y procedimientos de las entidades facilitan la gestion de los
asuntos de los que son responsables y permiten que los ciudadanos reciban una
atencién rapida, oportuna que solucione sus inquietudes y necesidades.

Calidad: los asuntos tratados por las entidades publicas son manejados de acuerdo
con estandares de excelencia.

Informacién completa y clara: la Administracién Publica se comunica a través de un

lenguaje claro y comprensible, al tiempo que dispone de herramientas para mejorar la
gestién de la informacién.

Transparencia: se hace seguimiento facil y en tiempo real a la gestién de las
entidades y a la efectividad de sus procesos y procedimientos.

Principio de buena fe en las actuaciones: implica el reconocimiento de la confianza
en el actuar del otro como un pilar fundamental tanto de las acciones del ciudadano
como las de la Administracion Publica.

Consistencia: el ciudadano recibe la misma informacién de todos los servidores
publicos a los que contacta en relacion con su solicitud, y a través de cualquier canal.

Ajuste a las necesidades, realidades y expectativas: la Administracién Publica
entiende las necesidades de los ciudadanos y disefia canales y mecanismos que les
permitan interactuar apropiadamente.

Colaboracién-informacion/servicios compartidos: las entidades de |Ia
Administracion Publica trabajan de manera conjunta y coordinada para el logro de los
resultados previstos en sus objetos misionales y en sus planes de accién, al tiempo

que comparten informacion, infraestructura, capacidades técnicas, tecnoldgicas y/o
humana.

En ese sentido, las estrategias que las entidades publicas formulan para elevar la
satisfaccion de las partes interesadas no pueden reducirse a la mejora de los servicios
desde el punto de vista técnico-funcional, ni estar al margen de los elementos
intangibles que rodean el relacionamiento con sus grupos de interés. Al contrario, la
mejora en la calidad de los servicios que se ofrecen debe incluir la construcciéon de un
mensaje consistente sobre la manera en que llegaran esos servicios a su publico
objetivo. Ya no es suficiente llegar, ahora también es fundamental saber como y
cuando se llega, quién y como recibe el servicio y qué puede generar diferenciacién y
recordacién para aumentar la satisfaccion de cada grupo objetivo.
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Por ello, la estrategia integral del servicio debe abordar un conjunto de acciones
planificadas, estructuradas, monitoreadas y evaluadas para elevar la percepcién de
valor por parte de los ciudadanos en cada interaccion con la entidad. Desde esa
perspectiva, la estrategia integral del servicio.

5. MARCO DE REFERENCIA

Constitucion Politica de Colombia 1991. Establece que toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio
ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacidn y sancion de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién

y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Decreto 2623 de 2009. Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano. Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano. Créase el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano —SNSC- como instancia coordinadora para la Administracion Publica del
Orden Nacional de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y
actividades encaminados a fortalecer la Administracién al servicio del ciudadano.

Decreto 1499 de 2017. Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.
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6. DEFINICIONES

Accesibilidad: igualdad de condiciones con las demas, al entorno fisico, el
transporte, la informacion y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las
tecnologias de la informaciéon y las comunicaciones, y a otros servicios e
instalaciones abiertos al publico o de uso publico, tanto en zonas urbanas como
rurales. Estas medidas, que incluiran la identificaciéon y eliminacién de obstaculos y
barreras de acceso.

Atencion al ciudadano: hace referencia al manejo y disefio de canales de

comunicacién que destina una organizacién para establecer contacto e interactuar
con sus grupos de valor.

Canales de atencion: multiples medios para que sus grupos de valor puedan
acceder a la informacion de los tramites y servicios que ofrece la organizacion.

Certidumbre y lenguaje claro: es la necesidad de que los ciudadanos reciban
informacion clara, oportuna y comprensible sobre la oferta de tramites y servicios y
sobre los mecanismos para acceder a la misma.

Cobertura: trata de la gestion y el fortalecimiento de los canales de atencion con
los que cuentan las entidades para interactuar con la ciudadania, usuarios o
grupos de interés. En este sentido, las entidades deberdn identificar las
necesidades de su oferta a nivel territorial, asi como las alternativas mas efectivas
para entregar informaciéon y tramites en cada municipio, con el fin de planificar e
implementar los canales de atencién idoneos, que les permitan llevar sus servicios
a los ciudadanos que mas lo requieren

Cumplimiento de expectativas: hace referencia ai disefio e implementaciéon de
criterios de excelencia y calidad en el servicio que tengan en cuenta las
necesidades, realidades y expectativas de los ciudadanos, como por ejemplo
numero de veces que el ciudadano debe acercarse a la entidad publica para la
gestion de su requerimiento, tiempos de espera y de respuesta, percepciéon de la
calidad del servicio y la atencién ofrecidas, entre otros. Experiencia de Servicio: es
el conjunto de factores y elementos relativos a la interaccién del usuario, con un
entorno o dispositivo concretos, cuyo resultado es la generacion de una percepcion
positiva o negativa de dicho servicio, producto o dispositivo.
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Informacidn publica: es toda informacion que un sujeto obligado genere, obtenga,
adquiera, o controle en su calidad de tal.

Peticion: es aquel derecho que la ley otorga a todas personas fisicas y morales,
de solicitar o hacer un reclamo ante las autoridades judiciales, con motivo de
interés publico ya sea individual, general o colectivo.

Proteccion de datos personales: hace referencia a la proteccion del derecho
fundamental que tienen todas las personas naturales a autorizar la informacion
personal que es almacenada en bases de datos o archivos, asi como su posterior
actualizacion y rectificacion.

Queja: cuando los reclamos no son atendidos, se acude a ellas para hacer
respetar los derechos. Estas deben dirigirse a |la entidad correspondiente.

Reclamo: es la manera de exigirle a una entidad que corrija la situacion que
impide o atropella el ejercicio de los derechos.

Ventanilla hacia afuera: se trata de la gestion y el fortalecimiento de los canales
de servicio con los que cuenta la entidad para interactuar con la ciudadania,
usuarios o grupos de interés. Su propésito es que, a partir de la integracion de
espacios de interaccion, se ofrezca informacion, se facilite la relacidon de la
ciudadania con la Administracion y se gestionen de manera efectiva todas las
peticiones, tramites y servicios, a través de los multiples mecanismos de atencién
gue disponga la entidad.

Ventanilla hacia dentro: hace referencia a la intervencion de los procesos
internos. Se espera que la entidad alcance una cultura de servicio a la ciudadania
que fortalezca los procesos y procedimientos para la atencion de peticiones,
entrega de bienes y servicios, y acceso a la informacion.
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7. IMPLEMENTACION DE LA POLITICA FORTALECIMIENTO
ORGANIZACIONAL Y SIMPLIFICACION DE PROCESOS.

La implementacion de la politica de Fortalecimiento Organizacional y Simplificacion de
Procesos debe ser resultado del ejercicio de Direccionamiento Estratégico vy
Planeacion, asi como de los resultados obtenidos por la entidad.

Se trata de entender e interiorizar que todas las dimensiones de MIPG son piezas
fundamentales e integrales en un proceso de analisis para el fortalecimiento
organizacional. Saber donde se encuentra y para dénde va la entidad, y el sector.

Con el Direccionamiento Estratégico y la Planeacion, existen dos grandes acciones
que son necesarias abordar para llevar a cabo el fortalecimiento organizacional:

1. Comprender la situacién por la que atraviesa la entidad.
Realizar un ejercicio de disefio o redisefio en el cual se reconozcan los
esfuerzos y condiciones en los que se ha incurrido en el tiempo:

+ Entender la situacién

» Disefiar o redisefiar lo necesario

+ Trabajar por procesos

« Gestionar recursos fisicos y servicios internos

En el marco de la implementacién de la transformacién cultural del sector se debe de
definir la herramienta de aprendizaje organizacional que permita promover el
desarrollo integral de los colaboradores de Movilidad Futura S.A.S.

Categoria Actividades de _Estrategias o | Politica con | Area Periodicida
Gestidn mecanismos la que | responsabl | d
Interactua e

‘Caracterizacion | La  entidad | El  subproceso  de | Planeacion | Gerencia | Mensual
usuarios y | determina, recopila | atencién al ciudadano | Institucional Encuesta
medicion de | y analiza los datos | realiza la encuesta de
percepcion sobre la | satisfaccion al cliente
percepcion del | con el proposito de
cliente o usuarios, | generar informacion util
con respecto a los | para fortalecer la oferta
tramites y | institucional, y plantear
procedimientos de | las oportunidades de
mejora funcional de los
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cara al ciudadano.

tramites y servicios, los
espacios y mecanismos
de didlogo para conocer

Sistemas de
informacion

procedimientos de

servicio al
ciudadano
documentados e

implementados
(peticiones, quejas

reclamas y
denuncias, tramites
y servicios)

‘La entidad cuenta
con un sistema de
informacion para el
registro ordenado y
la gestion de
peticiones, quejas,
reclamos.

El  sistema de
informacion para el
registro ordenado y
la gestiéon de
peticiones, quejas,
reciamos incorpora
los siguientes
criterios.

relevantes para el
ciudadano.

La

entidad

y comprender las
necesidades
expectativas.
Procesos La entidad cuentz | EI procedimientc de
CON procesos o atencién al ciudadano
es el encargado de

recibir, tramitar y estar
pendiente de las
respuestas a las quejas,
sugerencias y reclamos
que los ciudadanos
formulen, también es la
encargada de dar
orientacion sobre los
tramites y servicios de la

entidad a todos los
ciudadanos,

Revisar  que  los
sistemas de informacién
cumplan con las
condiciones que le

permita a la ciudadania
acceder a la informacién
de su interés
relacionada con el
desarrollo del proyecto.

Proceso

Administrativ
a Sistema
Orfeo

Transparenci
&, acceso a
la
informacion
publica y
lucha contra
la corrupcion.

Politica de

Gobierno

Gerencia

Gerencia

Informe
trimestral

y
semestral

" Semestr
al

de planeacion
ygestion

modeln integrodo
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y de facil acceso al
ciudadano:

La entidad publicé

en su sitio web
oficial, en la
seccion de
transparencia y
acceso a la
informacion
publica.

La entidad
actualiza
frecuentemente
lainformacion
sobre la oferta

Institucional en los
diferentes canales

lucha contra
la corrupciéon

PLANEACION
POLITICA DE ATENCION AL CIUDADANO Versidn: 01
Fecha:
15/06/2021
organiza su Digital.
informacion,
tramites y servicios
a través de
ventanillas unicas
Presenciales y por
medio de Correo
Electronico y
Pagina Web.

Publicacion de | Laentidad publica | La  entidad  hace | Transparenci | Gerencia | Revision
) B la siguiente seguimiento continuo a | a, Mensual
informacion informacién en la informacidn que se

lugares visibles publica en la web acceso a la
(diferentes al informacion
medio electrénico) L

publica y

ygestién

modelo integrade
de planeacion
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Movilidad Futura

PLANEACION

Cédigo:
Pinst-07-1.-1

POLITICA DE ATENCION AL CIUDADANO

Version: 01

Fecha:
15/06/2021

de planeacion

miodels integrado
y gestion
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de atencidén
Gerencia Trimestral
La entidad ha | Atencion al Ciudadano
implementado
protocolos de | © Correo electronico
servicio en todos | institucional:
los canales * Redes sociales
dispuestos para la
Atencion * Linea telefénica
ciudadana * La atencion
presencial se brinda en
la direccion de movilidad
La entidad | €0 e horario  de
gtirr‘\aclieéi de garantiza atencién | atencion establecido.
por o menos
durante 40 horas a
la semana elaborar anualmente
una estrategia de lucha
contra la corrupcion y de
atencién al ciudadano
que le permita identificar
La entidad dispone | los riesgos de
de un espacio para | corrupcion y las
atencion al | medidas a implementar
ciudadano donde | para mitigar  dichos
se adelantan las | riesgos y los
actividades que | mecanismos para
permitan la | mejorar la atencion al
atencion de | ciudadano.
manera presencial
al ciudadano
Gestién de La entidad disefio | Manual de Atenciéon al Atencién al Seguimient’_
PQRS el manual de | Ciudadano — mayo 2021 ciudadano | o
atencion al Trimestral
ciudadano con el | A través de los canales y Mensual
fin de plantear de atencién al
unas  directrices | ¢iudadano  que  se
que permiten | €ncuentran disponibles
cumplir a cabalidad | |08 grupos de valor
con una atencion | pueden formular sus
eficiente y | peticiones, quejas,




Movilidad Futura

PLANEACION

Cadigo:
Pinst-07-PL.-1

POLITICA DE ATENCION AL CIUDADANO

Versién: 01

Fecha:
15/06/2021

oportuna.

La entidad cuenta
con un formulario
en su pagina Web
para la recepcion
de peticiones,
quejas, reclamos.

La entidad elabora
informes de
peticiones, quejas,
reclamos,

sugerencias y
denuncias con una
frecuencia
trimestral.

La entidad incluye
en sus informes de
peticiones, quejas,
reclamos,

sugerencias y
denuncias, los
siguientes
elementos de
analisis:

Recomendaciones
de la entidad sobre
los tramites vy
servicios con
mayor numero de
quejas y reclamos.

Recomendaciones
de los particulares

reclamos a los cuales se
les da el respectivo
tramite en el proceso
que sea de su
competencia
cumplimento con la
normatividad vigente
relacionada con el
acceso a la informacion
publica.

models integrodo
de planeacicn
y gestion
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PLANEACION Pin(s:fg;g%l.-1
POLITICA DE ATENCION AL CIUDADANO versién: 01
Movilidad Futura rgi0e001 sl

dirigidas a mejorar
el servicio que
preste la entidad
La entidad cumple
con los términos
legales para
responder las
peticiones y
consultas
La entidad da
tramite a las
peticiones
anonimas

Control La Oficina de
Control Interno
verifica que la
dependencia  de
servicio al
ciudadano, preste
atencion al
ciudadano de
acuerdo con las
normas legales Atednc(ijén 2
. ciudadano
vigentes. Plan Anual de auditorias Semestral
La Oficina de
Control realiza un
informe semestral
sobre el
cumplimiento  de
las obligaciones
legales por parte
de! subproceso de
servicio al
ciudadano
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A PLANEACION Cédigo:

Pinst-07-PL-1

POLITICA DE ATENCION AL CIUDADANO Version: 01

Movilidad Futura 15/08/5021
Buenas La entidad atiende | &I horario de atencion Atencién al | Anual
practicas en el horario | es de lunes a viernes de ciudadano
establecido y | 8:00 am. a 11:00 am. y
publicado en la | de 2:00 pm a 5:00 pm.
pagina web de la
entidad
f
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma
’ /
N o)
Jairo Ernesto Duque Rosero Rgberth uvﬂ Hormigg Timana
_CdntratistéhApoyo Planeacion. ) 7 o B - —
Contratista Lider Planeacion erente

Proyect6: Mauricio Trocheg x@f—d
Reviso: Jasmin Jiménez - Contratista Apoyo Servicio al ciudadano\xﬂ .
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