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FORMATO UNlco
ACTA  DE INFORME  DE GEST16N

(Ley 951  de marzo 31  de 2005)

1.  DATOS GENERALES:

A.  NOMBRE  DEL  FUNCIONARIO  RESPONSABLE QUE  ENTREGA..   DANIELLA ANDREA

AGUILAR TAMARA

a.  CARGO:  JEFE  DE  OFICINA

c.  ENTiDAD (RAzoN sOcIAL): ALCALDIA DisTRiTAL DE BARRAr\iQuiLLA

D.  CIUDAD  Y  FECHA:  BARRANQUILLA,  ENERO  DE  2024

E.  FECHA  DE  INICIO  DE  LA  GESTION:  12  DE  DICIEMBRE  DE  2022

F.  CONDICION  DE  LA  PRESENTACIC)N:  RATIFICACION

G.  FECHA`DE RETIRO,  SEPARACION  DEL CARGO 0  RATIFICACION;  ENERO  DE 2024

2. INFORME RESuMlco 0 EJECUTIVO DE  LA GEST16N:

Logramos el fortalecirniento de los canales de atencien al ciudadano (presencial, telefonico y virtua»:
teniendo  una  tasa  de  respuestas  a  PQRSD  del  99,24%  realizando  seguiniento  permanente  a  la
gesti6n de les diferentes dependencias y le continue elaboraci6n de los informes mensuales  para el
cterre oportune de las PQRSD y las tipificaciones de  los tfamites.

Se  iniplement6  un  nuevo canal  institucional  para  le  radicaci6n  de  PQRSD  mediante  le Linea  Unica
195 Lengua de Seftas Colombiana-LSC y se consisui6 la racionalizacl6n de 19 tramites en conjunto
con  las  demas  dependencias  de  le  Entidad,  siendo  estos  de  tipo  administrativos  proporcionando
nue\/os puntos de atenci6n y optirnizaci6n de procedimientos.

Se  realiz6  actualizaci6n  del  sistema  de  turnos,   resu`Itando  en  una  meiora  en  le  organizaci6n  y
atenci6n  de  los ciudadanos en  las diferentes sedes  donde se encuentra  la herramienta.  Lo anterior
permite  un  mayor control de  fa trazabilidad en  fa  herramienta de manera  intema,  ademas de contar

###naugrj#ongsrstoridt:'nLta::#T#e:eL|=#n#TjscLag#ae:e#tevisfj;g
dependencias  para  actualizar  informaci6n  de  campafias  y  programas.  Cada  vez  que  un  tramite  a
servicie es mejorado se realiza capacitacidn inmediata para los agentes del contact center.

1  Tomado de la Resoluci6n organica. 5674 de 20o5 de La Contralorla General de la Repabliea
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distintas §edes de atenci6n en  los siguientes temas:

•      Abordaje de persona con discapacidad
•      Manejo de usuarios-Omniturno
•       Manual de atenci6n al ciudadano
•       Protocolos de atenci6n
•      Lenguajeclaro

§C-CER IO.099            SAJ:E875€ol I

C6djgo:  EC-EC-F-047
For  otra  parte.,  se  realizaron  capacitaciones  virtuales  y  presenciales  a  lo;  colab6radore§  de  las

4. PLANTA DE PERSONAL:
Detalle de la planta de per;onal de la Entidad.

CONCEPTO
TOTAL NUMERO NUMERO  DE NUMER0  DE
DE CARGOS  DE CARGOS CARGOS

LA PLANTA .      PROVISTOS   , VACANTES

CARGOS  DE LIBRE  NOMBRAMIENTO Y REIvloc16N

•  A la fecha de inicio de lagesti6n
1 1 0

•  A la fecha de retiro

Separaci6n del cargo oratificaci6n
1 1 0

Variaci6n porcentual

CARGOS DE CARRERA ADM INISTRATIVA

•  A la fecha de inicio de lagesti6n
9 9 0

•  A la fecha de retiro 9 9 0

Set)araci6n del cargo  oratificaci6n

Varjaci6n  porcentual

Existe un cargo de carrera administrativa que se encuentra provisto en provisionalidad y en tramite
por el tlltimo concurso de m6ritos ofertado.

5.  PROGRAMAS,  ESTUDIOS Y PROYECTOS:

Relacione por cada  una de las vigencias fiscales cubiertas por el perlodo entre la fecha de inicio de
la gesti6n y la fecha de retiro a ratificaci6n, todos y cada uno de los programas, estudios y proyecto9
que se hayan formulado para el cumplimiento misional de la entidad.

DENOMINAC16N DESCRIPC16N ESTADO
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EJECUTADO EN  PROCESO

VALORASIGNADO

(Marque "X") (Marque "X") (Millones dePe8o9)

Vigencla Fi§cal Afio 2023 Comprendida entio el dia 01  del mos 01  y el dia 30 del  mos 11

Implementaci6ndelsistema Mejorar la prestaci6n delosserviciosdeatenci6n

X $3.995
integral  deatenci6nalciudadano en  elDistritc)de'Barranauma al ciudadano  presencial,virtualytelefonicamenteenlaAlcaldlaDistritaldeBarranquilla

8.  CONTRATAC16N:

Relacione por cada una de las vigencias fiscales cubiertas por el periodo entre la fecha de iniclo de
la  gesti6n  y  la  fecha  de  retiro  o  ratificaci6n,  el  ntlmero  de  contratos  en  proceso  y  ejecutados  de
acuerdo  con  los  objetos  contractuales  (prestaci6n  de  servicios,  adquisici6n  de  bienes,  suministro,
mantenimiento,  asesorlas,  consultarlas,  concesiones,  Fiducias,  etc.) y modalidades de contrataci6n
(No incluya los contratos de obra publica reportados en el punto 6 de la presente Acta de lnforme de
Gesti6n).

MODALlt)AD  DE
OBJETOS CONTRACTUALES

No.  DE No. DE VALOR TOTAL

CONTRATO CONTRATO (Mlllone8 de
CONTRATAC16N EN  PROCESO EJECUTADOS Pesos)

Vigoncia  Fiscal Aflo 2022 Comprendida entl.e el dia 12 del mos de diclembre y el dia 31  del
mos de diciembro

Contrataci6n

:B5StA£'fAN6DEEsiFORNV'pCA°£EEDESARROLLODELASACTIVIDADESLOGISTICASDELAOFICINADERELAcloNCONELCIUDADANO.

0 78 $  1,890.648.110
Directa REL.ACIONADAS          CON           LAGESTIONADMINISTRATIVADELASECRETARIAGENERALDELDISTRITOESPECIAL,INDUSTRIALYPORTUARIODEBARRANQUILIA

Contrataci6n

PRESTACION     DE     SERVICIOSPROFESIONALESPARAELDESARROLLODELASACTIVIDADESLOGISTICASDELAOFICINADERELACIONCONELICIUDADAN0,

0 8 $ 374.736.500
Directa RELAC IONADAS          CON           LAGESTIONADMINISTRATIVADELASECRETARIAGENERALDELDISTRITOESPECIAL,INDUSTRIALYPORTUARIODEBARRANQUILLA.

Vigencia Fisca I Afto 2023 Comprondida entre el dfa 01  del mos de enero y el dia 31  del mos
de diciembre
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Contratacj6n

PRESTACION DE SERVICIOS DEAPOYOALAGEST16NPARAELDESARROLLODELASACTIVIDADESLOGISTICASDELAOFICINADERE:AuCBiEACN°oNEL

0 104 $  1.592.509.918Directa RELAC IONADAS          CON           LAGESTIONADMINISTRATIVADELASECRETARIAGENERALDELDISTRITOESPECIAL,lNDUSTRIALYPORTUARIODEBARRANQUILLA.

Contrataci6n

PRESTACION     DE     SERVICIOSPROFESIONALESPARAELDESARROLLODELASACTIVIDADESLOGISTICASDELAOFICINADERELACIONCONELCluDADANO

0 10 $ 508.938.000Directa RELACIONADAS          CON           LAGESTIONADMINISTRATIVADELASECRETARIAGENERALDELDISTRITOESPECIAL,INDUSTRIALYPORTUARIODEBARRANQulLLA.

9.  REGLAMENTOS Y MANUALES:
Relacione  a  la  fecha  de  retiro,  separaci6n  del  cargo  o' ratificaci6n,   Ios  reglamentos  internos  y/o
manuales de funci6nes y procedimientos vigente§ en  la entidad.

DENOMINAC16N iiiiiiiiiE MECANISMO No. DE ACTO FECHA DE
DEL REGLAMENTO DESCRIPC16N DE ADOPCION ADMINISTRATIVO ADOPC16N

y/a lvIANUAL Y VICENCIA DE ADOPC16N 0 VIGENCIA

Manual de atenci6n al

El presente manualestadirigldoatodo§losfuncionariosycontratistasdelDjstritodeBarranquilla,elcualsirvedegu(aparaconocerlosaspectosquesedebenteneren Decreto 0748 de 2014 28/10/2014

ciudadano cuenta para prestarunserviciodecalldadaloscjLidadanos,sigulendolosprotocolosestablecido§paraIosdistintoscanalesdeatencl6n,Estadc):Actualizado

Procedimiento lnterno

Se apllcara para el Plataforma MM-RC-AC-P-001 03/06/2022
tramite inteTno delaspeticiones, lsoLUCION httDs //n9. cl/tw5

de PQRSD qLiejas,  reclamos,sugerenciasydenunciasPQRSD
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de competencia de1aAlcaldlaDistrital,estableciendolaspautasquedebefanseguirloscolaboradoresdelaentidad(servidorespoblicosycontratistas)enlaatencl6ndeestas,deconformidadconley1755de2015ydemasnormasvigentesaplicablesaIamateria.Estado:Actualizado

Med.ici6n  de  la

Establecer Plataforma MM-RC-AC-P002 1 1 /1 1 /2022
Iineamientos para lamedici6ndelapercepci6ny lsoLUC16N httDs://n9.cl/eehr`Ov

percepci6n y la satisfaccl6n de los
satisfacci6n del ciudadanos y grupos
ciudadano de valor de laAlcaldlaDistrital  de`Barranquilla.Estado:Actualizado

10. CONCEPTO GENERAL:

En  general,  gracias  al  trabajo  y  liderazgo  de  la  Oficina  de  Relaci6n  con  el  Ciudadano,  se  logr6  la
sinergia  con  las diferentes dependencias de  la  entidad  para  la  atenci6n  del  portafolio  de tfamites  y
servicios   ofertados   por  la  Alcaldla,   logrando   asl   optimizar   la  atenci6n   y  elevar  los   niveles   de
percepci6n  y  satisfacci6n  de  los  ciudadanos  atendidos  en  las  16  salas  de  atenci6n  con  las  que
contamos y cumpliendo con  los planes y metas  propuestas para el Plan de Desarrollo 2020-2023.

Asl  mismo,  se  logr6  no  solo  la  automatizaci6n  de  procesos  a trav6s  de  la  herramienta  Ominutrno,
sino tambi6n la posibilidad de llegar a mss rincones de la ciudad con la apertura de nuevos espacios
c6modos y dotados para el bienestar de los barranqu.illeros.

Muy a pesar de los obstaculos que se pudieron presentar en el camino, se sac6 adelante la atenci6n
en todos ellos,  implementando contingencias  que nos permitieran seguir operando sin  la afectaci6n
a los ciudadanos.

11.  FIRMA:

FUNCIONARIO RESPONSABLE

(') FUENTE:  Ley 951  de 2005 y aniculado de la presents re§olilci6n onganica.
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