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Plan de servicio al ciudadano

Con el fin de mejorar la atencion y servicio al ciudadano, se disefid la politica de
servicio al ciudadano que busca fortalecer las capacidades institucionales,
mejorar sus procesos y sus procedimientos, y promover el acceso de la
ciudadania a una oferta de tramites y servicios con oportunidad, calidad y
transparencia.

Los canales de atencion mas frecuentemente usados por las partes interesadas
son: presencial, telefénico, correspondencia impresa y virtual.

Canales de Atencion

CANAL MECANISMO UBICACION H£$£NRé?OﬁE DESCRIPCION
Sede Principal .
Neiva: Carrera 1 No. 60-79 _Brlnda .
informacion,
Direccion Territorial Sur Dias habiles ggggé?go?remey/g
Pitalito;: Finca Marengo Kilbmetro4 | de lunes a e
., I . ) tramites y
Atencion via Pitalito a San Agustin viernes de o .
. servicios. Si no
personalizada 7:00 a 11:00 se loara la
Direccioén Territorial Centro AMyde 1:30 atencic')ng
Garzon: Carrera 4 A 4-46 a 5:00 P.M. . .
inmediata se
Direccion Territorial Occidente ;%%EE{L% la
. La Plata: Carrera 6 No 5-46 )
Presencial ——
Sede Principal
Neiva: Carrera 1 No. 60-79
Direccion Territorial Sur Dias habiles Recibe. radica
Pitalito: Finca Marengo Kilébmetro4 | de lunes a | . O y
L, N . . direcciona las
Radicacién de | via Pitalito a San Agustin viernes de o
. comunicaciones
correspondencia 7:00 a 11:00 ue inaresan a la
Direccioén Territorial Centro AMyde 1:30 qCAM 9
Garzon: Carrera 4 A 4-46 a 5:00 P.M.
Direcciéon Territorial Occidente
La Plata: Carrera 6 No 5-46
Linea gratuita 01 8000 960260.
— Dias habiles | Brinda
Sede principal: de lunes a | informacion
Neiva PBX (+57 608) 8664454 . : P
- . viernes de | orientacion  y/o
Telefonica | Linea de 7:00 a 11:00 | asesoria frente a
atencién al | Direccién Territorial A.M y de 1:30 tramites y
ciudadano Sur: (608) 8354422 25:00 P.M. SEIViCIOS.
Direccioén Territorial
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CANAL MECANISMO UBICACION ATENCION DESCRIPCION
Centro: (608) 8332444
Direccion Territorial
Occidente: (608) 8370080
La pagina | www.cam.gov.co
web ésta | / servicios/PQRD
activa las 24 | Radicacion de
PAagi horas, sin | peticiones,
agina web WWW.Cam.gov.co )
embargo, las | quejas, reclamos,
solicitudes se | denuncias 0
tramitan  en | sugerencias
dias habiles. PQRSD
Brinda
Correo informacion,
Electronico para . orientacién  y/o
L camhuila@cam.gov.co .
cualquier tipo de asesoria frente a
Virtual inquietud tramites y
El correo y las | servicios.
Correo redes sociales
Electrénico o estan activas | padicacion  de
radicacion@cam.gov.co las 24 horas,

radicacion de

correspondencia sin e'm.bargo
las solicitudes

correspondencia

Twitter https://twitter.com/CAMHUILA,; se tramitan en
@CAMHUILA : P .
dias habiles Brinda
Facebook https://www.facebook.com/CAM Informacion
YouTube rl\l/ﬁ]psfig/vaww.vog.tube.com/user/CA sobre la gestion
uila/teatured; de la corporacion
https://www.instagram.com/cam_h
Instagram

uila/?hl=es

La Corporaciéon Autbnoma Regional del Alto Magdalena — CAM con el fin de
garantizar el derecho de la ciudadania a recibir un servicio digno, efectivo,
confiable y transparente a través de la implementacion del Modelo de Gestién
Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano, cuenta con servidores publicos o
colaboradores comprometidos con la prestacion de un servicio oportuno con
calidad en la gestion de las solicitudes de la ciudadania, que satisfaga sus
necesidades y expectativas. Para continuar con el mejoramiento continuo, se han
previsto las siguientes actividades.

Acciones del Componente: Mecanismos para Mejorar la Atencion al

Ciudadano
SUBCOMPONENTE No ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSABLE A
PROGRAMADA
1. Planeacion Revision y | Carta de trato digno y .
- N i Profesional
Estratégica del actualizacion de la | Protocolo de atencion iy
- 1.1 . . Servicio al 31/01/2022
Servicio al carta de trato digno | al ciudadano :
: : ciudadano
Ciudadano y  protocolo  de | actualizados
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SUBCOMPONENTE No ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSABLE PROGRAMADA
atencioén al
ciudadano
Caracterizar a los
ciudadanos -
usuarios - grupos
de interés con el fin
ggrtine;?:;/:arde :: Informe de Profesional
1.2 oferta, canales, carac;erlzamon de S_erV|C|o al 31/03/2022
. usuarios ciudadano
mecanismos de
informacioén y
comunicacion
empleados por la
entidad
Fortalecer las
competencias  de .
. . Profesional de
los servidores | Una jornada de
L e Talento Humano
publicos que | sensibilizacion para las
2.1 |atienden personas encargadas y 30/12/2022
) - Profesional
directamente a los|de la atencién del i0 al
ciudadanos a través | ciudadano S_erV|C|oa
) ciudadano
de procesos de
cualificacion.
2. Fortalecimiento Sensibilizacién para Dlvulgamon_atraves de
los canales internos de .
del talento humano fortalecer la cultura L, Profesional
- . comunicacion de la C,
al servicio del| 2.2 |de servicio al Servicio al 30/12/2022
ciudadano interior de la CAM sobre_lg cultura ciudadano
- de servicio al
entidad. .
ciudadano.
Contratacion de un| Subdirector de
profesional abogado| Regulaciony
Fortalecer el |en el area de tramites Calidad 30/06/2022
personal para | ambientales Ambiental
2.3 ., =
atencién al | Contratacion de un
ciudadano tecn_lco para el apoyo a Secretaria 01/02/2022
la implementacion vy General
seguimiento al proceso
Desarrollo de los
moédulos del curso de .
Capacitacion en |lenguaje claro por al Profe_S|_0naI
3.1 - X Servicio al 30/06/2022
lenguaje claro menos 3 servidores :
o, ciudadano
3 Gestién de que presten atencion al
L ! ciudadano.
relacionamiento con Sede Slectonica
los ciudadanos Proceso de|. . .,
A implementada Subdireccién de
redisefio de la sede conforme a los| Planeacién
3.2 |electrénica de la|, . ony 31/07/2022
- lineamientos para la| Ordenamiento
Corporacion : L o
integracion de sedes Territorial
(www.cam.gov.co) L
electronicas al portal
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SUBCOMPONENTE No ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSABLE PROGRAMADA
Unico del Estado
colombiano gov.co
Informe trimestral de
resultados de la
aplicacion de las
Medir la percepcion enguesta_si . de ' 31/01/2022
del usuario interno y | satisfaccion interna vy Profesional
> 30/04/2022
4.1 |externo frente a los | externa. Servicio al
- X . 31/07/2022
servicios brindados ciudadano
iy L 31/10/2022
por la Corporacién | Presentacion de los
resultados al Comité
Institucional de Gestion
y Desempefio.
Realizar medicién y
seguimiento a los Analisis de los
resultados de los
e resultados sobre
indicadores de|..
desempefio en el t!empos de espera,
.. |tiempos de atencién y . 31/01/2022
centro de atencion : Profesional
4.2 |al ciudadano vy ganudad de Servicio al 30/04/2022
) consolidar ciudadanos en el ciudadano 31/07/2022
P centro de atencion al 31/10/2022
estadisticas sobre | .
. ciudadano
tiempos de espera,
4, Evaluacion de tiempos de atencion
gestién y medicién y  cantidad de
de la gestién de ciudadanos.
servicio al ciudadano Realizar plan de
accion  con las
mejoras a realizar .
Profesional de
de acuerdo a los
Recursos
resultados del Fisicos
4.3 | diagnéstico de | Plan de accion fosi )I/d 30/12/2022
espacios fisicos de Pro estonal de
o . Servicio al
atencion y servicio )
. Ciudadano
al ciudadano de
acuerdo con la NTC
6047.
Implementar
método para
S;Zggﬂnia a I; Profesional de
4.4 o Método implementado Servicio al 30/12/2022
procedimiento para )
o Ciudadano
la solicitud de
tramites y  sus
requisitos
Seguimiento a la IAlertas s_emanales a Profesional de
0s jefes de I
4.5 |repuesta oportuna . Servicio al Permanente
dependencia sobre los .
de los PQRSD P ciudadano
términos de
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SUBCOMPONENTE No ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSABLE PROGRAMADA
vencimiento de los
PQRSD que tienen a
cargo.
Reporte quincenal
sobre los PQRSD
vencidos de cada
dependencia.
Elaborar de manera
semestral informe
51 de quejas y |2 informes elaborados Asesora de 31/01/2022
' reclamos para |y publicados Direccion 31/07/2022
. hacer seguimiento a
> Normauvo y Su correcto tramite
Procedimental — —
Seguimiento a la | Andlisis del
implementacion de | seguimiento a la| Profesional de 30/04/2022
52 |la politica de | implementacién de la Servicio al 31/07/2022
proteccion de datos | politica de proteccién Ciudadano 31/10/2022

personales.

de datos personales

Las acciones aqui contenidas, forman parte del componente
de atencion al ciudadano del Plan Anticorrupcion y Atencion
al Ciudadano, 2022.




