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PROCESO: _  __Atención al Ciudadano________________________________                   


FECHA ACTUALIZACIÓN:  _______________________

RESONSABLE DEL PROCESO: _________________________________________                     
	DIAGNOSTICO INTERNO
	DEBILIDADES
	FORTALEZAS
	RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

	Capacidad Directiva 

(Planeación, dirección, toma de decisiones, coordinación, comunicación, control)
	· Emitir recordatorios constantes a las áreas para el cumplimiento de términos de los PQRS
	· Disposición de los directivos en la toma de decisiones en dar respuesta a PQRS
	· Mayor compromiso e implementación de matriz en cada una de las áreas para la emisión de  respuestas PQRS sin necesidad de emitir recordatorios.

	Capacidad Competitiva 

(Calidad del servicio, exclusividad, portafolio de servicios, cubrimiento, investigación y desarrollo, publicidad, etc.)
	· Desconocimiento de la ciudadanía de los portafolios y servicios ofertados
	· Sitio web y redes sociales
· Campañas de sensibilización en los municipios (PGS)

· Rendición de Cuentas

· Entrega de obras

· Comunicaciones radiales
	· Campañas de divulgación
· Proyección de la pagina web en el tv de recepción
· Visitas a los municipios en los que se realiza obra dando a conocer la entidad mediante campañas
· Cuñas radiales

	Capacidad Financiera 

(Deudas, capital, capacidad de endeudamiento, rentabilidad, iliquidez, costos, etc.)
	· N/A
	· N/A
	· N/A

	Capacidad Tecnológica (hardware y software, infraestructura en procesos de prestación del servicio, nivel tecnológico, etc.)
	· Falta de equipo tecnológico (impresora-Escáner) para agilizar los procesos
· Carencia de un sistema de información automatizado que lleve el control del radicado de la correspondencia recibida y despachada, así como el control de términos.
· Áreas físicas no están totalmente acondicionadas para la atención a los diversos grupos poblacionales (discapacidad física,visual,auditivos) tanto en la recepción como servicios adicionales como baños
	· Se cuenta con conexión a la impresora en el área Jurídica.
· Sistema manual para asignación de radicados de correspondencia recibida y enviada.
· Edificio  donde se encuentran las instalaciones cuenta con acceso para personas en condición de discapacidad (ascensor,rampas,espacios amplios)
	· Adquisición de equipos tecnológicos propios para el área
· Adquisición de software que permita recopilar información recibida en la entidad, generando alertas a las dependencias para ser emitida su respuesta y esta sea matrizada.
· Implementación de señalizaciones y/o elementos adecuados para población con discapacidad, de esta manera accedan de manera eficaz y oportuna a la información requerida


	Capacidad de Talento Humano 

(Nivel académico, experiencia técnica, rotación, ausentismo, programas de formación, motivación, etc.)
	· Falta de programas de formación y capacitación 
	· Se cuenta con la disposición, idoneidad y capacidad de trabajo del equipo asignado tanto de planta como contratistas
	-programas de capacitación y formación en temas de atención al ciudadano de calidad.


	DIAGNOSTICO EXTERNO
	OPORTUNIDADES
	AMENAZAS
	RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

	Factores Económicos (Internacional, Nacional, Local) índice de crecimiento, inflación, devaluación, ingresos per cápita, comportamiento de la economía, etc.
	· Aumento del S.M.L.V
	-Costos elevados para la movilización de los usuarios y/o personal a los municipios
	· Implementación de herramientas tecnológicas para acceder a la información

	Factores Políticos (Acuerdos internacionales, normas, leyes, situación de orden público )
	· Se cuenta con un importante apoyo del gobierno nacional para fortalecer los lineamientos y requisitos, por ejemplo, Ley 2052 de 2020.
	· Nueva normatividad que genera el estado colombiano, con requisitos o requerimientos adicionales para la operación del proceso
	· Actualización de nuevas normativas para la implementación en atención al ciudadano


	Factores Sociales (educación, salud, empleo, seguridad, creencias, cultura)
	· Se cuenta con el Plan de capacitación.
· Programa cultura de agua y/pago servicios públicos
	· Falta de protocolo de salud mental y atención en situaciones de crisis
· Grupo poblacional limitado
	· Implementación de herramientas para la salud mental
· Implantación de material audiovisual en el tv de recepción y material físico para los usuarios/ capacitación en municipios

	Factores Tecnológicos (Disponibilidad de nuevas tecnologías, materiales, hardware, software.)
	· Envió de PQRS por medio de  la página web 
	· El usuario no puede hacer seguimiento al estado de sus PQRS,generando un incumplimiento normativo
	· Vinculación de un espacio en la pagina web donde el usuario pueda realizar el seguimiento a su PQR.
· Chat interactivo una vez a la semana para resolver inquietudes o realizar PQRS

	Factores Geográficos (ubicación, espacio, topografía, clima, recursos naturales, etc.)
	· Ubicación de las instalaciones en un lugar amplio cerca a lugares como: la Gobernación del Tolima, Alcaldía Municipal, Centros Comerciales
· Temporada de lluvias y terrenos inestables
	· Falta de mantenimiento por parte de las instalaciones del Banco de la Republica.
· Dificultad al desplazamiento de los usuarios de zonas rurales apartadas a la entidad.

· Dificultad de desplazamiento a los municipios por temas ambientales
	· Mantenimiento de las oficinas, como pintura, arreglo de ventanas, organización de Baños.
· Estrategias tecnológicas como videollamadas para la atención a los usuarios.

	Factores Competitivos (Todos los determinados en contraste Entidades similares)
	· Desarrollo del proceso cuenta con herramientas insumos que proporciona la función pública para su implementación, así como otras entidades que son punto de referencia (guias,protocolos,caja de herramientas)
	-No existen protocolos para atención a personas con, discapacidad, lenguaje inclusivo, personas de talla baja, diversidad sexual, comunidad étnica
	· Implementación de protocolos adecuados para la atención al usuario
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