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INTRODUCCION

El Sistema Integrado de Transporte PUblico de Valledupar es la entidad que
busca el mejoramiento continuo de procesos y el uso eficiente de recursos,
con el fin de brindar un servicio de transporte publico eficiente y de calidad
gue responda a las necesidades y expectativas del Municipio de Valledupar.

Como parte de su mision, el SIVA continla desarrollando el proceso de
modernizacion integral y transformacion digital, con enfoque en la generacion
de estrategias para el fortalecimiento de la atencidon ciudadana.

En ese sentido, esta guia presenta el Modelo de Atencidn al Ciudadano de SIVA
SAS, por medio de un lenguaje claro y amigable, que facilite el entendimiento
a todos los ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

cQué es la Atencion al Ciudadano?

n N Son las acciones con las personas que requieran de
la asesorig, orientacion y acompanamiento para la
O solicitud de los servicios que brinda el SIVA SAS.

«Si quieres ser sabio, aprende a
interrogar razonablemente, a
escuchar con atencion, a
responder serenamente y a
callar cuando no tengas nada
que decir». Johann Kaspar,
escritor, filosofo y tedlogo.




cQué saber antes de conocer el
Modelo de Atencion al Ciudadano?

Antes de entrar en materia, es importante recorrer una serie de conceptos
claves que permitirdn comprender mas faciimente la forma en que SIVA SAS
ofrece su atencion:

Canales de Atencion
Son medios y espacios fundamentales en la comunicacion entre los
ciudadanos y el Ente Gestor, a través de los cudles se realizan trdmites vy
servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer
de SIVA.

Caracterizacion de usuarios o grupos de interés
A través de este gjercicio se identifican las particularidades de los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés con los cuales interactda el SIVA SAS, para
agruparlos por atributos similares.

Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
Es el encargado de promover en las entidades de la Administracion PUblica
del orden Nacional y Territorial, el cual propone una gestion publica que tenga
como eje central el Servicio al Ciudadano y la Eficiencia Administrativa, con
miras a mejorar los estdndares de atencion y ofrecer un servicio acorde a las
necesidades, expectativas y realidades de los ciudadanos colombianos.

[_] Ventanilla hacia adentro:
Intervencion de los procesos internos, con la cual se busca que el ente
gestor alcance una cultura de servicio a la ciudadania que fortalezca
los procesos y procedimientos para la atencidon de peticiones, entrega
de bienes y servicios, y acceso a la informacion.

CJ Ventanilla hacia afuera:
Es la atencidon directa a las solicitudes de los ciudadanos a través del
fortalecimiento de canales de interaccién con la ciudadania.






éPor qué un Modelo de
Atencion al Ciudadano?

éCudl es el objetivo del Modelo de Atencion al Ciudadano?
Atender con agilidad las solicitudes de la ciudadania a través de los
componentes del servicio, contribuyendo a la satisfaccion de sus necesidades
y expectativas, promoviendo la agilidad, innovacién y humanizacién de la
atencion, la confianza y estrechando la relacion Entidad — Ciudadano.

¢Qué motivo a SIVA a la creacion de un Modelo de Atencion al
Ciudadano?

SIVA, motivado por la alineacidn de la atencidon con los estndares de
excelencia del servicio al ciudadano para las entidades del Estado, el
cumplimiento del marco que reglamenta el servicio al ciudadano y el
mejoramiento de la experiencia de servicio al ciudadano.

éCudl es el marco regulatorio que reglamente el servicio al
ciudadano?

El modelo estd disefiado de acuerdo a los lineamientos y directrices que a
nivel interno y externo se definen para la atencion al ciudadano en defensa de
sus derechos, en el marco del quehacer del SIVA SAS, como Ente Gestor del
SETPfrente a la. °© Constitucion Politica de Colombia. ° Leyes y Decretos
expedidos por el Gobierno Nacional. © Documentos del Consejo Nacional de
Politica Econdmica y Social (CONPES).

éCudles son las razones del SIVA para la creacion de este
Modelo?

Optimizar y simplificar los trdmites y servicios, actualizando
continuamente los procesos y procedimientos que marcan la atencion.

Diversificar los canales de atencion teniendo en cuenta las realidades y
necesidades de la ciudadania.

Espacios fisicos mds interactivos y amigables, permitiendo una
experiencia de servicio practica y comoda.

Uso de la ‘Ventanilla Unica’ haciendo posible que los ciudadanos
realicen los trédmites de forma centralizadg, evitando la necesidad de
hacer largas filas.



Alcance del Modelo de
Atencion al Ciudadano

Fortalecer la atencion a la ciudadania de forma integral, con el fin de
enriquecer la experiencia del ciudadano vy la eficiencia en la prestacion del
servicio:

Modelo de Atencion al Ciudadano:

Conocimiento del ciudadano.

Portafolio de servicio actualizado y articulado con los procesos de atencion.
Prestacion uniforme del servicio.

Canales de atenciéon a la medida de las necesidades de la ciudadania.
Tecnologia y gestion de la informacion del ciudadano.

Talento humano especializado en la atencion.

Recursos fisicos que apoyen la experiencia de servicio excepcional.
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Evaluacion y mejoramiento continuo del servicio.

Alcance del Modelo de Atencion al Ciudadano

Llegar a todas las areas y servidores encaminados hacia el cumplimiento de
la Politica de Atencion al Ciudadano del SIVA SAS.

“Nuestro trabajo es hacer
que la experiencia del
cliente sea un poco mejor
cada dia”. Jeff Bezos, CEO de
Amazon.




¢COomo esta compuesto nuestro Modelo
de Atencion al Ciudadano?

El Modelo de Atencion al Ciudadano lo disehamos para brindar una
experiencia de servicio excepcional partiendo de las necesidades de la
ciudadania al relacionarse con los usuarios del SETP.

De esta manerag, el modelo ubica al ciudadano como el gje en torno al cual
giran todos los esfuerzos del SIVA para fortalecer la atencidén y alcanzar la
satisfaccion de toda la ciudadania. Pero, ademads incluyendo el Enfoque
Diferencial para ofrecer un servicio digno, igualitario, equitativo y de calidad.

Marco

Regulatorio

Ventanilla Ventanilla
hacia afuera hacia adentro
- Canales » Modelo de Gobierno
» Modelo de « Modelo de Procesos y
Prestacion « Excelencia de Servicio Procedimientos
Centrado en el Ciudadano * Modelo de Tecnologiay
. Politica de Atencién al Gestion de informacion
Ciudadano - Modelo de Talento Humano

- Modelo de Recursos Fisicos

« Modelo de Evaluacion y
mejoramiento

- Satisfacciéon ciudadana



Componentes del Modelo de
Atencion al Ciudadano

El Modelo de Atencion al Ciudadano estd conformado por diferentes
componentes que buscan en conjunto la prestacion de un servicio de
excelencia de forma integral, los cuales se agrupan en:

P Componentes transversales
P Componentes de la ventanilla hacia afuera
P Componentes de la ventanilla hacia adentro

éCudles son los componentes transversales iniciales?
Permiten dar direccion y fortalecer las capacidades de la Entidad para
atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos.
Estos son:

® Politica de Atencion al Ciudadano:

Define la ruta estratégica que guiard la gestion de la Entidad con el fin de
involucrar a todos los actores en el cumplimiento de los lineamientos
disenados para satisfacer las necesidades de los ciudadanos y, a su vez,
fortalecer su confianza. Respaldar a la ciudadania con servicios humanos
y accesibles, promoviendo la confianza y estrechando la relacion
estado-ciudadano.

En SIVA visionamos con ser modelo en atencion al ciudadano al prestar un
servicio integral, agil e innovador, logrando credibilidad, confianza
institucional y pertenencia.

& Ciudadanos:

Este componente ubica a los ciudadanos como centro de la prestacion
del servicio de la Entidad y busca mantener constantemente actualizado
el conocimiento que el SIVA tiene de la ciudadania.

¢® Portafolio de Servicios:

Componente orientado a garantizar que el ciudadano, usuario o grupo de
interés conozca la Entidad y su oferta de trdmites y servicios, buscando
con ello fortalecer la transparencia, la ética, la participacion y atencion
incluyendo informacion sobre los servicios que ofrece la Entidad.



Modelo de Evaluacion y Mejoramiento:

Este modelo monitorea la experiencia del servicio a través de métricas
centradas en la perspectiva del ciudadano y del funcionario, con el fin de
identificar y evaluar los atributos de mayor relevancia, las fortalezas y
debilidades de la gestion, practicas lideres en la prestacion del servicio, y
las prioridades que orienten las intervenciones de mejoramiento.

El periodo de medicion de los componentes del modelo es anual con un
seguimiento mensual, de igual modo los indicadores para prestar un
servicio excepcional de manera agil, humana e innovadora se consolidan
mensualmente para evaluar y mejorar la satisfaccion ciudadana.

Satisfaccion ciudadana:

Mediante la implementacion de herramientas de medicion de la
satisfaccion con apoyo de tecnologias y el compromiso de los
funcionarios, este modelo se compromete con: Aumentar la satisfaccion
de la ciudadania al apropiar e implementar todos sus componentes de |a
ventanilla hacia afuera, ventanilla hacia dentro y transversales iniciales
que permiten brindar un servicio incluyente y excepcional a la ciudadania.

- Ventanilla Hacia Adentro
 Ventanilla Hacia Afuera
» Politica de Atencidén al Ciudadano

» Mejoramiento continuo
Humanizacion + Agilidad
del servicio + Servicio
+ Innovacion

» Modelo Operativo
* ¢cQuéy para qué?
- Satisfacciéon ciudadana

Recuerde:

Todos los ciudadanos son individuos diferentes, es vital
conocerlos, escucharlos y comprenderlos para asi brindar
una atencion y un trato que cumpla con sus necesidades

y expectativas.




m Componentes de ventanilla
— hacia afuera

Estdn orientados a establecer y habilitar el flujo de atencion de la prestacion
del servicio. Estos componentes son:

» Canales
» Modelo de Prestacion del Servicio

Componente de Canales
Fomenta el uso de diversos canales de atencidon basados tanto en tecnologias
tradicionales como de vanguardia, de forma que habiliten la prestacion de
servicios con mayor coberturg, teniendo en cuenta las necesidades y
expectativas de los ciudadanos.

éQué canales dispone la Entidad actualmente?

@) Canal telefoénico:
- Linea de atencion al cliente: (605) 5726613 - 5898302

9 Canal presencial:

< Se disponen de un punto de atencion para orientar e informar a los
ciudadanos vy recibir las solicitudes que se presenten ante la Entidad,
ubicado en la calle 28 No. 6°-15 barrio Santa Ritg, Valledupar, Cesar

Q (O +57 314 3034175

Canal virtual:

- Sede electrénica en su pagina web www.siva.gov.co que contiene
informacion, pasos, guias y sitios para que los ciudadanos accedan a la
oferta de servicios del SIVA.

- Chat virtual este canal también contempla la opcidn de un chat con el
fin de obtener respuestas en tiempo real para atender rapida y
efectivamente los requerimientos Yy solicitudes del ciudadano:
3143034175

- Correo electronico institucional:

ventanillaunica@siva.gov.co

anticorrupcion@siva.gov.co

notificacionesjudiciales@siva.gov.co

pgrsd@siva.gov.co

Para que los ciudadanos puedan comunicarse con la Entidad y realizar
solicitudes.



Canal escrito:

A través de correspondencia, se reciben solicitudes escritas por parte de
la ciudadania y se radican en las ventanillas que la Entidad dispone para
esto.

Canal de video:

—°— A través de nuestro canal de YouTube, Sistema Integrado de Transporte
PUblico de Valledupar los ciudadanos podrdn acceder a imdgenes y
videos que cuentan el proceso y cada accidon realizada por esta Entidad.

&) Redes sociales:
9 ) Redes sociales para brindar acceso a la informaciéon que los ciudadanos
requieren en el momento que lo solicitan.

- Twitter: @SETPCValledupar

- Instagram: @setpvalledupar

- Facebook: Sistema Integrado de Transporte Publico de
Valledupar = SIVA SAS

Recuerde:

Los canales de atencién dispuestos por SIVA estdn disenados con el fin de
estar al alcance de todos los ciudadanos, ampliando la cobertura y
garantizando el compromiso que tenemos con el pais.




Modelo de Prestacion del Servicio

Este modelo muestra el recorrido de las solicitudes que ingresan a la Entidad
por los canales disponibles para la atencidon a la ciudadania y define
diferentes niveles de atencion con la posibilidad de dar una respuesta
inmediata, de autogestionar la solicitud por parte del ciudadano o requerir
una intervencion especializada.

¢Cudles son los niveles de atencion?

NIVEL 1:

Atencion inicial de las solicitudes. Este nivel contempla las respuestas
rapidas y directas.

NIVEL 2:

Intervencion de dependencias con un conocimiento especializado a las
cuales se les asignan las solicitudes de acuerdo con sus competencias.

NIVEL 3:

Atencidn de casos no resueltos en el primer o segundo nivel que
requieran ser trasladados a otras sectoriales por involucrar funcionarios
de alto nivel jerdrquico o casos de alta dificultad que requieren
conocimiento especializado.




