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INTRODUCCION

La Alcaldia de Manizales, con el fin de impulsar la participacion ciudadana
y brindar informacién de los diferentes mecanismos de participacion con
que cuenta la entidad, y las formas de intervenir y aportar en los diferentes
procesos garantizando la articulacion de las politicas de Transparencia y
acceso a la Informacion, racionalizacion de tramites, ha construido el
presente documento denominado Estrategia de relacionamiento con la
ciudadania, acorde a los lineamientos establecidos en la Ley 2052 de 2020,
segun la cual “en la Nacién, en los Departamentos, Distritos y Municipios
con poblacion superior a 100.000 habitantes, deberan crear dentro de su
planta de personal existente una dependencia o entidad unica de Relacion
con el Ciudadano que se encargara de liderar al interior de la entidad la
implementacion de las politicas que incidan en la Relacién Estado-
Ciudadano definidas por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica”.

La Estrategia de relacionamiento con la ciudadania se articula con las
politicas del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, asociadas a
la relaciéon de Estado- Ciudadania. Las expectativas de la ciudadania
respecto a la calidad de los servicios que provee el estado, asi como la
integridad en la gestion de lo publico, requieren transformar las relaciones
entre el Estado y la ciudadania en los diferentes escenarios.

Los requisitos aplicables a la entidad para el relacionamiento Estado
Ciudadanias estan definidos en los lineamientos de las politicas de
participacion, lucha contra la corrupciéon, transparencia y acceso a la
informacion, administracion de riesgos, racionalizacion de tramites, servicio
al ciudadano, control social y rendicion de cuentas, emitidos por entidades
encargadas y demas normas aplicables.

A través de los procesos de Planeacién se promueve, la participacidon
ciudadana en diferentes ambitos de la interaccion publica social mediante
el fortalecimiento de las instancias de participacién comunitaria y politicas
en las comunas y corregimientos de la ciudad.

En este sentido, es preciso desarrollar una Estrategia de Participacion
Ciudadana que integre las diferentes areas de la Administracién y que
contribuya a la satisfaccion de las demandas ciudadanas y a su vez la
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garantia del servicio con transparencia, facilitar y promover el control social
de los ciudadanos.

Todo lo anterior para impactar positivamente los indicadores de
participacion en el Municipio de Manizales. Finalmente, se pretende mejorar
los niveles de participacion ciudadana, con estrategias que desde el Plan
de Desarrollo 2024 — 2027, deben ser aplicadas para una optima gestion,
en procura de garantizar el manejo efectivo y transparente de los recursos
publicos.
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1. MARCO LEGAL

Este manual se fundamenta en la Constitucion Politica de Colombia:

- Articulo 2. Fines Esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover
la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos
y deberes consagrados en la Constitucion.

- Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas las autoridades por motivos de interés general y particular y
obtener pronta resolucion.

- Articulo 47. El Estado adelantara una politica de prevision, rehabilitacion
e integracion social para los disminuidos fisicos, sensoriales y psiquicos, a
quienes se prestara la atencion especializada que requieran

- Articulo 123. Los servidores publicos estan al servicio del Estado y de la
Comunidad. - Articulo 209.Imparcialidad y publicidad, mediante la
descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones.

- Articulo 270. La ley organizara las formas y los sistemas de participacion
ciudadana que permitan vigilar la gestién publica que se cumpla en los
diversos niveles administrativos y sus resultados.

Decreto 2623 del 13 de julio de 2009. “Por el cual se crea el Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano.”

Ley 1437 del 18 de enero de 2011. Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo (CPACA)

Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 Por el cual se reglamentan los
articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, donde se adoptan los estandares
minimos de gestidn de peticiones, que incorpora el documento "Estrategias
para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”
Derogado Parcialmente por el Decreto 1081 de 2015.

Decreto Unico Reglamentario de la Presidencia de la Republica ultima
version de actualizacién 7 de febrero 2023 Documento CONPES 3785 del
2013.

Politica nacional de eficiencia administrativa al servicio del ciudadano Ley
1712 del 6 de marzo de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de acceso a la Informacion Publica Nacional.
Decreto 1082 del 26 de mayo 2015 “Por medio del cual se expide el decreto
unico reglamentario del sector administrativo de planeacion nacional” Ultima
version de actualizacion 9 de julio 2022 Ley 1755 del 30 de junio de 2015.
Por la cual se regul6 el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituy6 un
titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 2052 del 25 de agosto de 2020. Por la cual se establecen
disposiciones en relacion con la racionalizacion de tramites.

Ley 2080 del 25 de enero de 2021. Por la cual se reformé el codigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo Decreto 088
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del 24 de enero de 2022, Establece los conceptos, lineamientos, plazos y
condiciones para la digitalizacion y automatizacién de tramites y su
realizacion en linea.

La funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y se
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, la Ley 1755 de 2015 (Derecho de Peticion) y
demas normativas relacionadas con la atencidon al ciudadano, la
transparencia y la participacion democratica.

Decreto Municipal 0661 del 27 de septiembre de 2024 “Por medio del
cual se adopta la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania y se
dictan otras disposiciones”

2. ANTECEDENTES

La estrategia se construy6 a partir de lo establecido en el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion- MIPG y se articula con Gobierno Abierto.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG es la herramienta a
través de la cual las entidades publicas articulan la implementacion y
seguimiento de los sistemas de desarrollo administrativo y gestion de la
calidad, con el sistema de control interno, con el fin de generar resultados
eficientes que atiendan las necesidades y problematicas de la ciudadania
con integridad y calidad en el servicio.

El MIPG esta compuesto por siete (7) dimensiones, y diez y nueve (19)
politicas de gestion y desempeno. En desarrollo de estas politicas de
gestion y desempefio, la Alcaldia de Manizales expidié el Manual Operativo
de MIPG, donde establecid las lineas de accidén y los responsables de
liderarlas. En estos lineamientos se articulan las siguientes politicas:

e Transparencia y acceso a la informacion publica

e Racionalizacién de tramites

e Servicio a la ciudadania

e Participacion ciudadana en la gestion publica

Teniendo en cuenta que la informacion y comunicacion son la base para el
relacionamiento entre la Administracién Municipal con la ciudadania, es
necesario garantizar la disponibilidad de informaciéon en los escenarios de
relacionamiento para la ciudadania, las y los usuarios, grupos de interés y
de valor. Por lo cual se deben tener en cuenta los lineamientos de las
politicas de gestion y desempefio de: Seguridad digital, Gestidén
documental, la de Gestidn del conocimiento y la innovacion, y de Gobierno
digital, que actuan como politicas transversales a las politicas de MIPG.
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3. OBJETIVOS
3.1 Objetivo General del Manual

Este manual tiene como objetivo establecer los lineamientos,
procedimientos y estrategias para fortalecer el relacionamiento entre la
Alcaldia de Manizales y los ciudadanos, garantizando respuestas agiles,
efectivas, transparentes y cercanas que contribuyan al cumplimiento de los
derechos de la poblacion y la mejora continua de los servicios municipales.

3.2 Objetivos Especificos

1. Establecer Lineamientos Claros para la Atenciéon al Ciudadano:
Definir los procedimientos y protocolos estandarizados para garantizar una
atencion oportuna, efectiva y transparente en todos los puntos de contacto
con los ciudadanos.

2. Optimizar los Canales de Comunicacion Institucional: Mejorar el
acceso y uso de los canales de comunicacion (presencial, telefénico, digital
y redes sociales) para facilitar la interaccién entre la Alcaldia de Manizales
y la ciudadania.

3. Fomentar la oportunidad y calidad en las respuestas: Velar porque
todas las solicitudes, peticiones, quejas y sugerencias recibidas sean
atendidas dentro de los plazos legales, respetando los principios de
transparencia, equidad y cercania.

4. Fomentar la Participacion Ciudadana Activa: Convocar la inclusion
de los ciudadanos en los procesos de toma de decisiones y en la
construccion de soluciones publicas a través de mecanismos de dialogo y
colaboracion (encuestas, convocatorias).

5. Implementar Herramientas Tecnoldégicas para la Gestion de la
Atencion: Utilizar tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) para
el registro, seguimiento y analisis de las solicitudes ciudadanas, con el fin
de mejorar la eficiencia y eficacia en la atencién.

6. Capacitar de Manera Continua al Personal en Atencion al
Ciudadano: Desarrollar programas de formacion y sensibilizacién a través
del PIC, dirigidos a los servidores publicos para fortalecer sus
competencias en la atencion empatica, profesional y diligente a los
ciudadanos.

7. Crear Mecanismos para la Evaluacién de la Calidad en el Servicio:
Establecer indicadores y procedimientos de medicibn que permitan
monitorear la calidad en la atencién al ciudadano en todas las dependencias
de la administracién municipal, identificar areas de mejora y ajustar los
procesos segun los resultados.
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8. Fortalecer la Transparencia en la Gestion Institucional: Promover el
acceso a la informacion publica y garantizar que los ciudadanos cuenten
con la informacién necesaria para el uso de servicios y la resolucion de
inquietudes.

9. Facilitar el Escalamiento y Resolucién Eficiente de Casos
Complejos: Contar con el manejo claro de solicitudes que requieran ser
referenciadas a otras dependencias o que presenten dificultades para su
pronta solucién (casos con Enfoque Diferencial).

10. Construir Confianza y Cercania con la Ciudadania: Implementar
acciones que promuevan el acercamiento entre la Alcaldia y la poblacion,
basadas en el respeto, la empatia y la solucion efectiva de sus necesidades
y preocupaciones (encuestas y convocatorias por las diferentes
dependencias).

12.Articular la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania con
las politicas del Modelo Integrado de Planeacion y gestion MIPG, por
medio de:

e Disminuir la posibilidad de actos de corrupcion en la gestidn institucional
a través de la identificacion, control y administracién de riesgos
corrupcion, publicacion permanente de informacién de interés publico y
la implementacién de controles internos en la gestion de procesos
institucionales.

e Garantizar un relacionamiento con la ciudadania con criterios
diferenciales de accesibilidad y un enfoque de derechos, diferencial y de
género para acceder a la oferta publica del Municipio de Manizales a
través de las diferentes dependencias que conforman la Administracion
Municipal.

o Establecer acciones que involucren a la ciudadania en los escenarios de
relacionamiento definidos en la presente estrategia.

e Fortalecer el control social mediante acciones de rendicion de cuentas,
didlogo con la ciudadania para el entendimiento de sus necesidades y
expectativas y entrega de informacion de interés general.

o Establecer mecanismos y lineamientos para la medicion de los
productos, servicios y canales institucionales.

4. PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

4.1 Transparencia

La administracion publica debe brindar informaciéon clara, oportuna vy
accesible sobre sus procedimientos y acciones a los ciudadanos.
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4.2 Eficiencia

El proceso de atencion y resolucion de solicitudes debe ser oportuno y estar
alineado con la mejor utilizacion de recursos institucionales.

4.3. Cercania

La atencion al ciudadano debe realizarse con empatia, sensibilidad y
accesibilidad, generando confianza en la gestion publica.

4.4. Participacion Ciudadana

La Alcaldia de Manizales, promovera mecanismos que permitan a los
ciudadanos involucrarse en la toma de decisiones y en el desarrollo de
politicas publicas.

4.5. Respeto

Todo contacto con los ciudadanos debe desarrollarse bajo los principios de
igualdad, respeto mutuo y garantia de derechos.

5. CANALES DE COMUNICACION Y ATENCION AL CIUDADANO

5.1. Atencion Presencial

La Alcaldia de Manizales contara con puntos de atencion fisica que
permitan a los ciudadanos realizar sus tramites y consultas de manera
directa.

Ventanilla Unica: Ubicada en Centro Administrativo Municipal CAM — Calle
19 No. 21-44. Torre B, Manizales, Caldas, Colombia, Codigo Postal: 17001
Horario de Atencion: Lunes a Jueves de 7:00 a.m. a 12:00 p.m. y de 1:30
p.m. a4:30 p.m. Viernes de 7:00 a.m. a 3:00 p.m. en jornada continua

5.2. Linea de Contacto Directo

Se establecera una linea telefénica para consultas, quejas, sugerencias y
orientacién sobre servicios de la entidad.

Teléfono conmutador: +57(606) 892 80 00

Linea gratuita: +57 (018000) 968 988

Linea anticorrupcion: +57 (018000) 968 988

5.3. Plataformas Digitales

El sitio web institucional y plataformas habilitadas para tramites en linea
deben ser intuitivos y accesibles para facilitar el relacionamiento con el
ciudadano.

Se cuenta con la plataforma de tramites en linea
https://syqual10.com:2000/login
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5.4. Redes Sociales

Las redes sociales seran utilizadas como herramienta de comunicacion
proactiva y respuesta rapida, atendiendo consultas y difundiendo
informacion relevante.

Instagram

alcaldiademanizales Facebook

Alcaldia de Manizales X-twitter

@CiudadManizales Youtube

5.5. Correo Electrénico
El correo sera otro canal para la atencion de los siguientes procesos:

e Facturacién electronica: Correo para la recepcién de facturacion
electronica (unico correo autorizado para su recepcion)
facturacionelectronica@manizales.gov.co

e Correo de notificaciones judiciales: Unico correo autorizado para
recibir notificaciones judiciales: notificaciones@manizales.gov.co

e Correo institucional para enviar correspondencia a cualquier
dependencia: contacto@manizales.gov.co (en el Unico caso que no
se encuentre el servicio o tramite en linea).

6. PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CIUDADANO

6.1. Recepcion de Solicitudes, Peticiones y Quejas

Todo ciudadano podra enviar sus solicitudes a través de los canales
habilitados. Estas deben ser recibidas sin discriminacién alguna.

6.2. Registro y Seguimiento de Interacciones

Todas las solicitudes deberan ser registradas en el sistema de gestion para
su seguimiento oportuno.

6.3. Respuesta Oportuna

La Alcaldia de Manizales, debe garantizar que las respuestas se emitan
dentro de los plazos establecidos por la normativa legal.

6.4. Escalamiento de Casos

En caso de que una solicitud no pueda ser resuelta en primera instancia, se
debe remitir a la dependencia correspondiente con los datos claros para su
resolucion.
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6.5. Evaluacion y Cierre de Solicitudes

Una vez atendida la solicitud, se evaluara la satisfaccion del ciudadano y se
cerrara el caso siempre que se cumpla con los estandares de calidad en la
respuesta.

6.6. Herramientas para la Gestion Eficiente de la Atencion
e Uso de Tecnologia

La implementacion de software especializado permitira una mejor gestion
de solicitudes y un seguimiento continuo.

e Capacitacion Permanente del Personal

El personal debe ser capacitado periodicamente para brindar una atencion
empatica, profesional y alineada con los lineamientos institucionales.

e Indicadores de Gestion

Se estableceran mediciones periddicas para evaluar el desempefio en la
atencion al ciudadano, con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios
(encuestas).

6.7 Estrategias para Fortalecer la Relacién con el Ciudadano
e Campanas de Informacién y Divulgaciéon

Informar a la ciudadania sobre procedimientos, servicios disponibles y
derechos facilitara el acceso a los servicios.

e Programas de Participacion Ciudadana

Crear espacios de dialogo permitira que los ciudadanos sean parte activa
en la construccién de soluciones (veedurias).

e Encuestas de Satisfaccion

Se implementaran mecanismos periddicos para identificar la percepcion
ciudadana respecto a la calidad de la atencion.

7. COMPROMISO INSTITUCIONAL RESPONSABILIDADES

7.1Responsabilidad frente a la estrategia
Las responsabilidades frente a la Estrategia de Relacionamiento con
la Ciudadania estan contenidas en el Decreto 661 del 27 de
septiembre de 2024; cuya coordinacién la ejercera la Secretaria de
Servicios Administrativos, a través de la Unidad de Transparencia y
Gobierno Abierto y la Oficina de Atencién al Ciudadano; quienes
coordinaran y monitorearan la consolidacion de acciones para el
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fortalecimiento de la relacién Estado-Ciudadano al interior de la
Administracion Municipal, por medio del Plan de accién de la
estrategia, Plan Anticorrupcion y Atencion al ciudadano, Programa
de Transparencia y Etica Publica, con el apoyo de las Secretarias de
despacho, que tienen la responsabilidad de ejecutar dichas acciones.

7.2Linea estratégica
La Alta Direccion debe definir, aprobar y comunicar los lineamientos y
estrategias institucionales, proveer recursos para la implementacion de
la estrategia, tomar acciones frente a los resultados institucionales.

7.3 Comité Institucional de Gestion y desempeiio
Debe validar y comunicar la Estrategia de Relacionamiento con la
Ciudadania, el plan de accion, el PAAC articulado al Programa de
Transparencia y Etica Publica. En cada vigencia, realiza el seguimiento
y asegura el cumplimiento.

7.4Comité Institucional de Control Interno
Asegura el cumplimiento de Sistema de Control Interno en la gestion,
valida y recomienda acciones para el cumplimiento de la estrategia y
da recomendaciones.

7.5Lideres de la Estrategia

Los Secretarios de Despacho, lideres de proceso, Jefes de Oficina,
identificaran las actividades requeridas para el cumplimiento de la
estrategia, Identificaran los riesgos e indicadores y deberan promover
el reconocimiento y cumplimiento de las obligaciones asociadas en la
estrategia, al igual que la aplicacion de las herramientas de percepcion
por parte de su equipo de trabajo. Lo anterior se debera reflejar en el
Plan de Trabajo de cada dependencia.

7.6 Oficina de Control Interno
Hace seguimiento al cumplimiento de los requisitos integrados en la
estrategia. Evalua el cumplimiento de las acciones consolidadas en la
estrategia y en el PAAC, recomienda acciones para el fortalecimiento
de las politicas de relacion Estado-Ciudadanias.

7.7Mesa Técnica de la Estrategia de Relacionamiento con el
ciudadano Desarrolla e implementa la estrategia, consolida, analiza y
presenta los resultados de la medicion de percepcion de prestacion del
servicio al Comité de Desempeno Institucional. Conformada por
funcionarios profesionales asignados por cada dependencia a saber:
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Oficina de Atencion al ciudadano, adscrita a la Secretaria de Servicios
Administrativos, Planeacion, Salud, Educacion, Hacienda, Desarrollo
Social , Interior, Medio Ambiente, TIC y Competitividad, Movilidad,
Deporte, Cultura y Civismo. Lidera el profesional de Atencién al
Ciudadano

7.8 Funciones de la Mesa Técnica

Formular la estrategia, a través de un plan de accidn para cada
vigencia.

Realizar seguimiento a la implementacion de la estrategia y al plan
de accion y remitir informe a la Unidad de Transparencia y Gobierno
Abierto, quien a su vez se encargara de analizar y publicar en la
pagina web de la alcaldia de Manizales.

Proponer la incorporacion en el presupuesto de la entidad con las
partidas necesarias para desarrollar la implementacion de la
Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania.

Elaborar un informe de gestion de la Mesa Técnica anualmente y
presentarlo al Comité de Desempefio Institucional en el primer mes
de la siguiente vigencia.

7.9Implementacién de la estrategia

La Alcaldia de Manizales implementé Ila Estrategia de
Relacionamiento con la Ciudadania, teniendo en cuenta los
diferentes escenarios que existen para relacionarse con la
ciudadania como son: Acceso a informacién publica, Acceso a la
oferta de bienes y servicios, Peticion y Rendicion de Cuentas,
Participacion ciudadana en la gestion publica. Ademas se han venido
ejecutando acciones a través del Plan anticorrupcién armonizado al
Programa de Transparencia y Etica Publica el cual esta integrado
por los siguientes componentes: Gestidon del Riesgo de Corrupcion -
Mapa de Riesgos de Corrupcién, Racionalizacién de Tramites,
Proceso de Rendicién de Cuentas; Mecanismos para Mejorar la
Atencion al Ciudadano, Mecanismos para la Transparencia y Acceso
a la Informacién, iniciativas Adicionales. El monitoreo lo efectua la
Oficinade Transparencia y Etica Publica con periodicidad semestral;
los reportes han sido publicados en la pagina web.

Frente a la administracion del riesgo se cuenta con la Politica de
Riesgos para determinar el marco de accion institucional.
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8. PLAN DE ACCION DE RELACIONAMIENTO CON LA
CIUDADANIA

El Plan de Accién para la Estrategia de Relacionamiento con el
Ciudadano tiene como propdsito mejorar la comunicacion, aumentar la
eficiencia en la atencion y fortalecer la confianza entre la Alcaldia de
Manizales y los ciudadanos.

A continuacién, se detallan las acciones especificas que deben
implementarse para cumplir con los objetivos planteados en el manual
operativo.

8.1 Optimizacion de Canales de Comunicacion

Objetivo: Mejorar los canales de comunicacion con los ciudadanos para
garantizar un contacto efectivo y accesible.
Acciones:
« Modernizacién de la Pagina Web Institucional:
v Ajustar y actualizar la pagina web para que sea mas amigable
y facil de navegar de acuerdo a los requisitos exigidos por
MINTIC.
v Incluir formularios interactivos, seguimiento en linea de
solicitudes y respuestas automaticas.
v Incorporar un chat en vivo para responder inquietudes en
tiempo real.
v' Conocer a través de encuestas la opinion de la ciudadania.

o Fortalecimiento de Redes Sociales:

v" Motivar la presencia activa en redes sociales (Facebook,
Twitter, Instagram, LinkedIn, youtube).

v' Contar con un equipo dedicado a gestionar consultas vy
comentarios en tiempo real.

v' Organizar campafas de sensibilizacion y educaciéon sobre
tramites y servicios.

e Implementacién de una Linea de Atencion Telefénica:

v' Habilitar una linea de atencién telefénica para consultas
generales, emergencias y orientacion sobre tramites y
denuncias.

v' Establecer un sistema de seguimiento a la atencion que
registre cada solicitud y asegure su respuesta oportuna.

8.2Capacitacion y Sensibilizacion del Personal

Objetivo: Garantizar que todos los servidores publicos cuenten con las
habilidades y el conocimiento necesario para brindar un servicio de calidad.
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Acciones:
« Programa de Capacitaciéon Continua:

v Desarrollar programas de formacioén perioédica en temas como
atencion al ciudadano, empatia, ética publica, y resolucion de
conflictos.

v Realizar talleres sobre el uso de tecnologias para la gestién
de tramites y el seguimiento de solicitudes.

v' Evaluar y hacer seguimiento a los funcionarios de la
interiorizacion de conocimientos y aplicacion de los mismos
recibidos en las capacitaciones.

o Sensibilizaciéon en Atenciéon Empatica:

v" Organizar charlas y seminarios sobre la importancia de la
escucha activa y la gestidn respetuosa de los casos.

v" Promover un enfoque de servicio basado en la resolucién de
problemas y la atencion personalizada.

v Hacer seguimientos y conocer la opinién de la ciudadania.

8.3Mejora en los Procesos de Atencion al Ciudadano

Objetivo: Establecer procedimientos claros, rapidos y eficientes para la
atencion de solicitudes, peticiones y quejas.
Acciones:

o Establecimiento de un Sistema de Registro de Solicitudes:

v" Implementar un sistema automatizado para el registro,
seguimiento y cierre de casos, asegurando la trazabilidad de
cada solicitud.

v Crear un formato Unico para todas las solicitudes, que permita
su procesamiento y seguimiento de manera agil.

v En cada vigencia se establecera un plan de trabajo para la
identificacion de posibles nuevos tramites y el mejoramiento
de los ya existentes (reduccién de pasos, optimizacion y
automatizacién), bajo la responsabilidad de lider de cada
proceso.

v" Reconocimiento de las caracteristicas de los grupos de valor,
asi como sus necesidades, expectativas, intereses vy
percepcion respecto a productos ofrecidos

o Optimizacion de los Tiempos de Respuesta:
v Definir plazos claros para la resolucién de solicitudes vy
comprometer a los funcionarios a cumplir con estos tiempos.
v’ Establecer un protocolo de escalamiento en caso de no poder
resolver un caso dentro del plazo estipulado.
o Implementaciéon de un Proceso de Retroalimentacion:
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v" Enviar encuestas de satisfaccion a los ciudadanos luego de
cada interaccién, para conocer su opinién sobre la calidad del
servicio.

v Utilizar los resultados para ajustar los procesos y mejorar
continuamente.

8.4Promocién de la Participacion Ciudadana

Objetivo: Fomentar una mayor participacioén de los ciudadanos en la toma
de decisiones y en los procesos de mejora de la gestion publica.
Acciones:

e Foros y Encuentros Ciudadanos:

v' Organizar foros y encuentros periddicos para escuchar las
inquietudes y sugerencias de los ciudadanos.

v' Crear espacios de dialogo y colaboracién donde se puedan
debatir propuestas de politicas publicas locales.

o Plataforma de Participacion Digital:

v Desarrollar una plataforma digital donde los ciudadanos
puedan proponer ideas, votar por proyectos o participar en
encuestas sobre temas relevantes.

v' Asegurar la transparencia en los resultados y la
implementacién de las ideas propuestas.

8.5Fortalecimiento de la Transparencia y Acceso a la Informacién

Objetivo: Promover la transparencia en las acciones y garantizar el acceso
libre y claro a la informaciéon publica para todos los ciudadanos,
promoviendo la transparencia y el derecho de acceso a la informacion.
Acciones:

e Publicacién de Informacién Relevante:

v Elaborar y socializar anualmente el cronograma de los
procesos, politicas y documentos de interés publico que
deben estar disponibles en linea para conocimiento y toda
la ciudadania.

v Actualizar y hacer seguimiento permanentemente de la
informacion que debe estar publicada en el sitio web de la
Alcaldia de Manizales, todos los documentos relevantes sobre
la gestidn publica, como presupuestos, planes de desarrollo,
informes de gestion y decisiones administrativas.

v Dar cumplimiento a todos los requisitos exigidos por MINTIC
y demas organismos en relacién con la accesibilidad de la
pagina web.

e Implementacion de una Plataforma de Acceso a la Informacion
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v Accion: Desarrollar una plataforma en linea para solicitudes
de informacién publica, donde los ciudadanos puedan realizar
peticiones de manera sencilla y obtener respuestas
oportunas.

8.6 Evaluacion y Medicién del Impacto

Objetivo: Medir la efectividad de las acciones implementadas y hacer
ajustes para mejorar la calidad de la atencion.

Acciones:
e Monitoreo de Indicadores de Gestion:

v Establecer indicadores de desempefio (tiempo de respuesta,
numero de solicitudes atendidas, satisfaccidon ciudadana) para
evaluar la eficacia de las acciones.

v Realizar informes de seguimiento para identificar areas de
mejora.

e Realizacién de Encuestas de Satisfaccion:

v' Aplicar encuestas de satisfaccién a los ciudadanos para
conocer su percepcion sobre la calidad del servicio recibido.

v" Analizar los resultados e implementar acciones correctivas
segun sea necesario.

8.7Cronograma de Implementacion

v’ Este plan de accién busca crear una estructura de trabajo coherente,
con un enfoque estratégico para mejorar la relacion entre la Alcaldia
de Manizales y los ciudadanos. La implementacion efectiva de estas
acciones contribuira a fortalecer la confianza publica, la participacion
activa de los ciudadanos y mejora de la calidad de los servicios
ofrecidos por la administracion municipal.

v El Plan de accion debe actualizarse para cada vigencia y
publicarse para conocimiento de los servidores publicos y
ciudadania en general.

v' Este manual es una herramienta clave para fortalecer la relacion
entre la Alcaldia de Manizales y su ciudadania, garantizando
servicios oportunos, cercanos y de calidad, en el marco del
cumplimiento de los derechos y el fortalecimiento de la
democracia participativa.

v El presente documento debe ser socializado.
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