Estrategia de Servicio al Ciudadano
Lo Aiadace Wdelin Vigencia 2026
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Objetivo General: Articular esfuerzos para brindar al ciudadano un servicio oportuno, eficiente y de calidad, que permita incrementar el nivel de satisfaccion con la entidad , conforme a los lineamientos del nivel nacional.

Subcomponente N° Actividades Meta o producto e Responsable Fecha programada Anota?cwne:s y/o
programados para la Entrega evidencias
Expedir acto administrativo con las funciones del area - . Recursos de|Direccién Administrativa y 01/01/2026 al
1,1 . ' R , Acto administrativo adoptado X . " .
Subcomponente 1 encargada del relacionamiento con la ciudadania. funcionamiento Financiera 28/02/2026
Diagndsticoy Planeacion ) ) . N - , L R
gnostico y o Caracterizar a la ciudadania y grupos de valor y|Informe de caracterizacion de ciudadania y|Recursos de|Direccion Administrativa y 01/01/2026 al
estratégica del servicio al 1,2 . " X . " .
S publicarlo. grupos de valor elaborado y publicado. funcionamiento Financiera 30/04/2026
Realizar autodiagnostico de la Politica de Servicio al - ’ Recursos de|Direccién Administrativa y 01/01/2026 al
1,3 | ; . ; -
! Ciudadano Autodiagndstico MIPG realizado funcionamiento Financiera 28/02/2026
Incorporar ,Pin el PIaﬁ Institucional dfe Capaataaon Gestion de PQRSD Recursos de|Direccién Administrativa y 01/01/2026 a
2,1 |(PIC), tematicas relacionadas con Relacionamiento con L " ) . ; -
Subcomponente 2 la ciudadania Atencidn por los canales de atencion funcionamiento Financiera 31/12/2026
Uit LRI B vy STEEnis Socializar la estrategia de atencion a la ciudadania con|Pieza con difusion de los canales de|Recursos de|Direccion Administrativa y 01/01/2026 a
2,2 - , " ) . ) -
los colaboradores y con la ciudadania atencion funcionamiento Financiera 31/12/2026
Publlcar'en la prag.ma web Ia' .Oferta |nst|tu'aonal Oferta institucional publicada en la pagina|Recursos de|Direccién Administrativa y 01/01/2026 a
3,1 |(portafolio de tramites y servicios, formulario de X . . .
PORSD). web. funcionamiento Financiera 30/06/2026
Creaf matriz de. p regunta§ .frecue:ntes, y publicario ,e n el Publicacion de matriz de preguntas|Recursos de|Direccién Administrativa y 01/01/2026 a
3,2 |Menu de atencidn y servicio al ciudadano, en la pagina X . . .
. frecuentes funcionamiento Financiera 30/06/2026
Subcomponente 3 W.Eb de la entidad - - — - - — — -
R . Disponer de formularios virtuales para la solicitud de|Dos formularios web implementados en|Recursos de(Direccion Administrativa y 01/01/2026 a
Oferta institucional de facil acceso, | 3,3 P : o ) . § -
e los tramites identificados de la Agencia APP pagina web funcionamiento Financiera 31/12/2026
comprension y uso para las - - - -
ciudadanias Elaborar instructivos y/o infogréficos sobre el paso a
paso que se debe seguir para ade.lantar un t'ram|te €M Instructivos o infograficos de los tramites|Recursos de|Direccién Administrativa y 01/01/2026 a
3,4 |la Entidad de acuerdo a lo establecido en la Circular No. elaborados funcionamiento Financiera 31/12/2026
100-010-2021  (Directrices para fortalecer Ila
implementacion en lenguaie claro)
Documentar y mantener actualizados los tramites en el|_. , . Recursos de|Direccién Administrativa y 01/01/2026 a
35 |surr Tramites documentados en el SUIT funcionamiento Financiera 31/12/2026
Actualizar la documentacion de procesos,
procgd|m|e.ntos para I'a gestllon d'el. serV|C|o. o|Procesos y proc'ed|m|entos para [a gesthn Recursos de|Direccién Administrativa y 01/01/2026
3,6 |relacionamiento con la ciudadania, (peticiones, quejas,|del relacionamiento con la ciudadania X . . .
: P ’ . . . funcionamiento Financiera 30/06/2026
reclamos y denuncias, tramites, servicios y|actualizados e implementados.
participacion ciudadana).
.R eall_zaflr informes de’ f)portunldades d.e mejora . Recursos de|Direccién Administrativa y 01/01/2026 a
4,1 |identificadas en los tramites que se realizan en la|Informes realizados X . . .
Subcomponente 4 entidad funcionamiento Financiera 30/06/2026
Evaluacion de la gestion del Implementar instrumentos de medicion y evaluacion de
servicioy n_ted_lcwn cala !a Experiencia qudadar_la Y lé, comprension d? la Instrumento(s) de medicién y evaluacion de|Recursos de|Direccién Administrativa y 01/01/2026 a
experiencia ciudadana 4,2 |informacién, en su interaccion con la entidad N R X . . .
" " . ._|la experiencia ciudadana implementados. funcionamiento Financiera 31/12/2026
(encuestas de percepcion, evaluacién de experiencia
ciudadana).




