PLAN DE ACCION ESTRATEGIA DE RELACIONAMIENTO ESTADO - CIUDADANIAS VIGENCIA 2025-2027

COMPROMISO NECESIDAD ACCION INDICADOR FORMULA META RESPONSABLE FECHA INICIO FECHA FINAL
N2 de formatos y procedimientos
. Actualizacién documentacion SIG del grupo de % de formatos y procedimientos ( . VP ) N .
Mejorar procesos " N - actualizados / N total de formatos y Grupo Atencidn al ciudadano 1-ago-25 31-jul-27
atencién al ciudadano actualizados s
procedimientos) * 100
Actualizar el manual de atencion al ciudadano
Estrategia de la mejora de procesos ue incluya el protocolo de relacionamiento con
8 4 P a . v N P ) 3 N Manual actualizado No. manual de atencion al Ciudadano Grupo Atencidn al ciudadano 1-ago-25 31-jul-27
la ciudadania con lineamientos en lenguaje claro
Mejorar la atencién a la eincluyente
ciudadania
Retroalimentacion de los resultados de las (Total respuestas positivas / Total encuestas
" ) Nivel de satisfaccién ciudadana ( P »p / Grupo Atencién al ciudadano 1-ago-25 31-jul-27
encuestas aplicada al ciudadano aplicadas) * 100
Generar campafia comunicativa para divulgar
. P 3 p . 8 " . No. Campafias realizadas/ No. Campafas Grupo de prensa y comunicaciones .
Canales de Atencion los canales de atencion y comunicacién de las Campaiias realizadas L N 1-ago-25 31-jul-27
uTS, programadas Grupo Atencidn al ciudadano
No. de funcionarios que participaron
Valores institucionales Campaiia de los valores institucionales en lacam aﬁaqde vr;\oresp No. De participantes/ No. De funcionarios Direccién administrativa de talento humano 1-ago-25 31-jul-27
Estrategia de cultura ciudadana P N Ap A -bep P . y Grupo de prensa y comunicaciones & J
institucionales
Generar campafia comunicativa para divulgar el
Manual de atencion, protocolo Manual de atencioo al Ciudadano y el Grupo Atencion al ciudadano / Grupo de
. P v . | ! ' ) v ) Campanias realizadas No. de campafias realizadas P L / P 1-ago-25 31-jul-27
procedimentos de las PQRDSYF procedimeto de las PQRDSYF relacionamiento prensa y comunicaciones
con la ciudadania
Actualizar y ejecutar programas de induccion y | % de servidores nuevos que reciben (N° de servidores capacitados / Total de Direccion administrativa del talento 1-080-25 31-jul-27
reinduccion alineados con las rutas de valor. induccion y reinduccion. nuevos servidores) * 100 humano 8 J
Fortalecer los procesos de
induccion y reinduccion para el
conocimiento institucional y del
rol. Capacitacién de induccién y reinduccion Porcentaje de o: (N° de ionario itados / N° total de Direccién administrativa del talento
3 ) 5 L 1-ago-25 31-jul-27
enfocado en el relacionamiento al ciudadano capacitados funcionarios) *100 humano y Grupo de atencion al ciudadano
VENTANILLA HACIA E ia de tal h
ADENTRO strategia de talento humano
Incluir en los procesos de capacitacién tematicas
orientadas a gestion del valor de lo piblico,
integridad y transparencia, asi como el
. I s v | ‘F“ o o % de cumplimiento del PIC con o - . N .
Mejorar el Plan de Institucional de | fort to det en i P (N° capacitaciones ejecutadas con enfoque / Direccién administrativa del talento
L, L . . tematicas de atencion ciudadana y L 1-ago-25 31-jul-27
Capacitacion (PIC) asertiva, resolucién de conflictos, liderazgo, ) Total de capacitaciones programadas) * 100 humano
" . o PE enfoque diferencial.
gestion del trabajo y habilidades técnicas. Todo
ello con una visién de mejora continua en la
calidad del servicio.
N canales fortalecidos / N° total de canales Grupo de atencion al ciudadano / Grupo de
Fortalecer los canales de comunicacién Canales fortalecidos ( / ) P / P 1-ago-25 31-jul-27
*100 prensa
Capacitacion de gestion de conocimiento y el % de funcionarios capacitados en N° funcionarios capacitados / N° total
P & . v ; . P ( N p / Direccién administrativa de talento humano 1-ago-25 31-jul-27
lenguaje claro lenguaje claro funcionarios) * 100
Socializacion de practicas del lenguaje claro ala | % de campafias de lenguaje claro | (N° de campafias realizadas / N° de campafias
P . Buay n P . 8u2) ( P / P Grupo de prensa y comunicaciones 1-ago-25 31-jul-27
comunidad. ejecutadas segun lo programado programadas) * 100
Buena comunicacion y lenguaje
claro
Mantener los formatos de respuestas a % de respuesta: (N°der con lenguaje claro / Total de
i icacié p . . I Grupo de atencién al ciudadano 1-ago-25 31-jul-27
Estrategia de la comunicacion y peticiones de la ciudadania en lenguaje claro entregadas en lenguaje claro respuestas emitidas) * 100 P 8 ]
transparencia.
Mantener los contenidos de la pagina N° de contenidos actualizados / N° total de
Pag % de contenidos actualizado / Grupo de prensa y comunicaciones 1-ago-25 31-jul-27

institucional con un lenguaje claro.

contenidos vigentes) * 100

Rendicion de cuentas con la comunidad.

espacios presenciales o virtuales de
didlogo con la comunidad

(N° de espacios realizados / N° total de
espacios programados) * 100




Transparencia . L, Oficina de planeacién 1-ago-25 31-jul-27
Mantener actualizada la seccién de . - o 4 " .
) . L indice de accesibilidad a la rend| (N° de informes accesibles publicados / Total
transparencia y acceso a la informacién publica, . L
3 e de cuentas de informes en rendicion de cuentas) * 100
ubicada en la pagina institucional.
Campaiia sobre identificacion . . . . . . . . . . L
npana“ Y | Ntmero de campafias realizadas sobre los | Ntmero de campafias realizadas | (Ndmero de campaias realizadas / Numero de Grupo de prensa y comunicaciones, grupo )
funcionamiento de los canales de ) L o L . 1-ago-25 31-jul-27
atencion canales de atencion sobre los canales de atencion campafias programadas) *100 de atencion al ciudadano
Presencial :
— 1-ago-25 31-jul-27
Telefénico
Mantener los Canales de atencién |Escrito (ventanilla Gnica de correspondencia) % de canales activos y en (Numero de canales activos / Total de canales Grupo de recursos informaticos y grupo de 1 25 31ul27
A : -ago- -jul-
disponible — funci i definidos) *100 atencion al ciudadano B g
Correo electrénico
Chatvirtual ___ 1-ag0-25 31jul-27
Formulario electrénico PQRSDYF
Estrategia de canales de atencion al
i Formulario de PQRSDYF disponible S . " i -
ciudadano. . . P - . . Estado de actualizacién del (Numero de campos actualizados / Total de Grupo Recursos informaticos y Grupo de .
en el menu de atencién y servicios Actualizacion del formulario PQRSDYF. N " . N " . 1-ago-25 31-jul-27
fe formulario en linea campos existentes en el formulario)* 100 Atencion al Ciudadano
en la pagina institucional.
Disefiar e implementar el espacio de Carpeta | Progreso en la implementacion de la | (Etapas completadas de laimplementacion .
Servicio de carpeta ciudadana y P P p o P 8 p» (Etap: P - p* / Grupo de Recursos informaticos 1-ago-25 31-jul-27
Ciudadana en la pégina institucional Carpeta Ciudadana Etapas planificadas) *100
Permitir el acceso a la informacion
y contenidos en el menu de Mantener actualizada la seccion de atenciony | Porcentaje de contenido actualizado (N° de contenidos actualizados/ N° de Grupo Recursos informaticos y Grupo de 1-080-25 31-jul-27
atencion y servicios de la pagina servicios en la pagina web institucional en la seccion de atencion y servicios contenidos actualizados) *100 prensa y comunicaciones 8 J
institucional
Mantener actualizado la parte | Revisar y actualizar mensualmente los enlaces y . . o N . o
. .. . . ) Porcentaje de actualizaciones (N° de actualizaciones realizadas / N° de . . .
superior de la pagina respecto a lo | contenidos de la seccién superior del portal web y . o Grupo de Recursos informaticos 1-ago-25 31-jul-27
. o realizadas segun lo programado actualizaciones programadas) *100
mas consultado. institucional
Estrategia de consulta de
informacion Revisar y actualizar semestralmente la
Garantizar informacion claray | informacién de tramites publicada en la seccién Porcentaje de contenidos de (N° de tramites actualizados / Total de - . .
. i L o . o . i . Oficina de planeacion 1-ago-25 31-jul-27
vigente sobre trdmites y servicios de atencion y servicios del portal web tramites actualizados tramites publicados) *100
VENTANILLA HACIA
AFUERA Acceso a los espacios de rendicién | Divulgar informacion en la pagina institucional Porcentaje de publicaciones (N° de publicaciones realizadas / N° de Grupo de prensa y comunicaciones y oficina
de cuenta sobre los espacios rendicion de cuenta realizadas frente a las programadas publicaciones programadas) x 100 de planeacion
Jornadas de induccion estudiantes Jornadas de . o : : o
N X espacios presenciales o virtuales de |(N° de espacios realizados / N° total de -
induccion y reinduccion docentes, Encuentrode | . 3 Oficina de Desarrollo Academico
- N didlogo con la comunidad espacios programados) * 100
familias uteistas
Estrategia de la participacién Informe plan de desarrollo , informes consejo .
N P ) g espacios presenciales o virtuales de [(N° de espacios realizados / N° total de . . 1-ago-25 31-jul-27
ciudadana directivo, Informe de gestion Asamblea N . Oficina de planeacion
dialogo con la comunidad espacios programados) * 100
S " Departamental
Participacion
Capacitacion de mecanismos de participacién Porcentaje de funcionarios y (N° de personas capacitadas / N° total de A, - N
: : : Direccién administrativa de talento humano
ciudadana y control social ciudadanos capacitados personas convocadas) x 100
Convenios administrativos de fortaleciomiento
de conocimento de los diferebtes grupos de Convenios realizados No convenios realizados Grupo de extension institucional
interes terro
Con discapacidad fisica
. I " N N Verificar, actualizar e instalar . L -

Mantener los tipos de sefializacién | Con discapacidad visual L N Porcentaje de sefializacién inclusiva instalada 3 )
inclusi sefializacién accesible en toda la funci . Secretaria General 1-ago-25 31-jul-27
inclusiva Con discapacidad auditiva inetitucion y en funcionamiento

Con discapacidad intelectual
Mantener disponibles intérpretes de lengua de
_ P o P 8! Porcentaje de solicitudes atendidas (N° de solicitudes atendidas / Total de . o . . :
sefias cuando lo soliciten las personas con . . Direccién administrativa de talento humano 1-ago-25 31-jul-27
5 3 con intérprete solicitudes) x 100
Mantener el acceso a las discapacidad
Estrategia de inclusién y infraestructura e instalaciones ~ ~ . ~ -
- Incluir bafios disefiados para personas con Porcentaje de bafios con (N° de bafios accesibles / Total de bafios en la . . .
accesibilidad N ; L N R Oficina de infraestructura 1-ago-25 31-jul-27
discapacidad accesibilidad garantizada institucion) x 100
Facilitar el acceso a personas con | Mantener actualizado el pie de pagina respecto . 5
. . . P " . ) P ) P g p‘ ) Porcentaje de actualizacion del pie (N° de actualizaciones realizadas / N° de Grupo de recursos informaticos y Grupo de .
discapacidad intelectual y a los lineamientos, orientacion e informacion 1-ago-25 31-jul-27

sensorial en la pagina institucional

publica

de pagina

actualizaciones programadas) x 100

prensa y comunicaciones




