Direccion Técnica

Departamento de Puntos Solidarios

Eje Estrategico: Direccionamiento de Ia Politica Soclal
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Producto

Cumplimiento de los servicios en Punto Solidario

Indicadores
Cantidad de reportes de la
evaluacion

de los tramites de Punto Solidario

Cantidad de Encuesta de satisfaccion
de los servicio en Linea

Cantidad de solicitudes atendidas
a empo

Cantidad de Encuesta de Satisfaccién
Ciudadana realizadas

Hitos

Gestidn de la solucién oportuna de los tramites

Implementacién y Seguimiento de Encuestas
en los Servicios en Linea.

Gestidn de las respuestas oportunas en los canales
digitales

Medicion de la Satisfaccién Ciudadana MAP

Tareas Mensuales

1.1 Realizar anélisis del nivel de cumplimiento de losSLA.

Frecuencia

Trimestral
1.2 Realizar reporte de los tramites vencidos y por vencer segiin tiempos en los SLA. Mensual
1.3 Implementar Plan de accién sobre el estatus de los tramites. Trimestral
1.4 Realizar seguimi para el cumpli a los acuerdos establecidos
en el plan de accién para el cumplimiento de los SLA. Tri 1
1.5 Dar seguimiento a los tramites reportados a las instituciones para fines de cierre o
resolucitn con prioridad alta. Mensual
1.6 Solicitar los accesos a la plataforma de PS para los oficiales de Atencion a la Ciudadana, o -
1.7 Reportar a Tecnologia los casos que requicren adecuacién, modificacién o desarrollo
en la Plataf PS. M 1
1.1 Realizar encuestas a la ciudadania de los Servicios via plataformas de Punto Solidario Aanstal
1.2 Realizar informe de medicién y evaluacién de los servicios virtuales Mensual
1.1 Registrar solicitudes de informacion.

Mensual
1.2 Responder las solicitudes de inf ion a tiempo. M 1
1.3 Revisar la calidad de respuesta del servicio Virtual, Mensual
14 Escalar, Canalizar y dar resp de los casos rep dos a las instituciones correspondiente. Nl
1.5 Realizar reporte de las solicitudes de informacion. M 1
1.6 Remitir la Actualizacién de las informaciones Centros de llamadas *462. Mensual
1.7 Realizar revision de la calidad de la atencién telefonica. Mensual
1.8 Brindar soporte a los oficiales de Atencidn al Ciudadano. Mensual
1.9 Elaborar reporte de los casos atendidos via las diferentes plataformas de Punto Solidario. = i
1.10 Dar seguimiento a las oportunidad de mejoras identificadas. M I
111 Publicar en las diferentes plataformas las informaciones de las nominas de los subsidios.
Mensual

1.1 Elaborar plan de trabajo Encuesta Anual del Nivel de satisfaccion MAP

Abr -May
1.2 Reportar indicadores de la Encuesta del Nivel de Satisfaccion MAP it
1.3 Realizar informe de la Encuesta del Nivel de Satisfaccién MAP Jul

Medio de Verificacion




