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PROGRAMACION AJUSTADA - 2013

PLAN DE ACCION
OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO
SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR

PROSPERIDAD

1. OBJETIVO GENERAL: Atender oportuna y

las diferentes

consultas, quejas y reclamos de los

y mejorar los canales de atencion.

11. Clase y Tipo de Indicador

13. Cantidades o productos programados por Trimestre

14. Recursos Indicador de la
Actividad por Trimestre

5.
. A 8
2 Objetivo Sectorial | 3. Objetivo Institucional | Odblenvos Especificos | Ponderaci | 6. Proyecto o Area 2. Actividad 9. Indicador dela | oo o [T Cuaniitativo Proceso 12 Meta 15 Responsables
e Dependencia on Tematica mtividad Actividad Indicador (Absoluto o (Componente | Anual
Obj.Espec Coberturaa simple o I " % I " v
Demanda)  |Secuencial Simple)
Jefe de Oficina
Dar respuesta a las PQRS Proteccion al Usuario,
solicitudes, oportunamente Coberturaa profesional
peticiones, quejas y 70% P 100% 100% 100% 100% 100% 100% especializado. auxiliar
atendidas. /PQRS Demanda "
reclamos dentro de los recibidas. administrativo y
término legales. ) profesionales
Brindar atencién asignados.
oportunay de
calidad a las solicitudes,
eticiones, Lievar un conirol de Promedio del Resultado Resultado Resultado Jefe de Oficina
petici 3 satisfaccion del servicio Resultado trimestral N
ejas y reclamos resultado de la . trimestral de la | trimestral de la | trimestral y anual Proteccion al Usuario,
quejas y y que se presta por los de la aplicacion de la i i .
contribuir con la 60% encuesta de aplicacién de la | aplicacion dela | de la aplicacion profesional
bui diferentes canales que componente Encuesta de
actualizacion de la . 15% satisfaccion del 100% 5 " Encuesta de Encuestade |de la Encuesta de especializado. auxiliar
ualizaci permita la aplicacion de simple satisfaccion en .
informacion de la 5 usuario atendido por 5 en en en administrativo y
i encuestas de satisfaccion a atencion
agina WEB, la Oficina de atencion atencion atencion profesionales
pagi g todos los usuarios on al personalizada i i i d
relacionada con tramites. atendidos por la SSF. Proteccion al Usuario asignados.
y servicios.
Reahza'r un andlisis Jefe de Oficina
estadistico de los Andlisis estadistico componente Proteccion al Usuario
requerimientos mas 15% 100% i 4 Informe Informe Informe Informe "
elaborado simple profesional
constantes en la SSF, con
" 0 especializado.
(AT) Transparencia, | ©!fin de mejorar el servicio.
ony
servicio al ciudadano Jefe de Oficina
Realizar actividades de Proteccién al Usuario,
difusion de los servicios de Nimero de material profesional
la SSF en los Centros de 25%  |de difusion distribuido| ~ 100% Absoluto 6000 1500 1500 1500 1500 especializado. auxiliar
atencion al ciudadano de al usuario administrativo y
las CCF profesionales
asignados.
Fortalecer las Mejorar el proceso de
instituciones del sector | cumplimiento del decreto Némero de Eventos Jefe de Oficina
Tabajo y larendicion de | 2482 del 2012, en el en los que participe la Proteccion al Usuario,
cuentas en ejercicio del | marco del proceso de SSF / Namero total Coberturaa profesional
Buen Gobierno, en democratizacion de la 50% 100% 100% 100% 100% 100% especializado. auxiliar
bisquedadela | funcon pibicay do cvetosrealzaos Demanca adminsiaioy
modernizacion, eficiencia| buscando la eficiencia y . . Bugmé'y otros). profesionales
y eficacia. transparencia de la SSF Ejecutar los lineamientos asignados.
del Programa Nacional de | ;.
Servicio al Ciudadano del
Desarrollar acciones JEfE.,dE Oficina .
que permitan el Proteccion al Usuario,
fortalecimiento de los Consulias atendidas Coberturaa . . . . . profesional
30% durante la feria y/o 50% 100% 100% 100% 100% 100% especializado. auxiliar
senvicios que presta la Demanda izado.
entidad on ol mareo de eventos, administrativo y
Ia atenci6n al ciudadano profesionales
asignados.
Informe det Jefe de Oficina
. Estudios previos, proceso ¢ .
Implementar un sistema de Proteccién al Usuario,
Porcentaje de mercado. contractual 2
monitoreo para s implementacion del Informe de Informe de | Informe final de profesional
sugerencias, quejas y 50% P 100% Secuencial simple 3 $ 244.276.660,00 | especializado. auxiliar
sistema nacional de avance en el Avance de la resultados L
(PI) Transparencia, |f€clamos mediante buzones o administrativo y
rencia, Vitualos a8 COF quejas y soluciones proceso implementacion profesionales
participacion y precontractual de los nuevos d
senvicio al ciudadano - canales asignados.
Mejoramiento y
Fortalecimiento Jefe de Oficina
Institucional de |a Convocar y participar en los Proteccion al Usuario,
h 50% participacién de la 100% Absoluto 1 1 $ 18.126.000,00 | especializado. auxiliar
Atencién al Cliente en las y L "
entidad administrativo y
profesionales
asignados.
Jefe de Oficina
o . Proteccion al Usuario,
Niimero de informes rofesional
Dar cumplimiento al 10% (AT) -Desarrollo  |Implementar las politicas de 100% solicitados / Nimero 100% Cobertura a 100% 100% 100% 100% 100% especializado. auxiiar
decreto 2482 de 2012 de informes demanda administrativo y
programados profesionales
asignados.

DIEGO ARMANDO GONZALEZ TOLOZA
Jefe Oficina Protecciion al Usuario
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