Subcomponente Actividades

Presentar ante el Comité Institucional de Gestién y Desempefio la
Politica de Atencidn al Ciudadano, el Protocolo de Atencidn al
Ciudadano y demds documentos que se actualicen o elaboren y
requieran de la aprobacion.

Estrategia de Atencién al Ciudadano 2026

Metas o producto

Acta de comité

Actos administrativos

Politica de Atencién al Ciudadano
actualizada.

Protocolo de Atencién al Ciudadano

Grupo de valor que
impacta

Todos los grupos de
valor

Responsable

Secretaria General -
Direccion Juridica
Comité Institucional
de Gestiony
Desempefio

Fecha de
programacion

Marzo - Diciembre

Actualizar el autodiagndstico de servicio al ciudadano haciendo
uso del formato definido por el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion - MIPG.

Diagnostico y planeacién

Autodiagndstico actualizado

Servidores publicos
Contratistas

Secretaria General -
Direccion Juridica

Febrero - Abril

estratégica

Ejecutar acciones de comunicacién para mejorar la percepcién,
aumentar la visibilidad de los servicios, fortalecer la cultura'y
posicionar el proceso de Atencién al Ciudadano.

Acciones de comunicacion ejecutadas

Todos los grupos de
valor

Secretarfa General -
Direccion Juridica
Direccion de
Comunicaciones y
Mercadeo
Direccion de
Tecnologia

Febrero - Diciembre

Gestionar con la Direccién de Recursos Humanos, la inclusién de
capacitaciones en el Plan Institucional Capacitaciones - PIC sobre
temas relacionados con la Politica de Atencién al Ciudadano.

Talento Humano

Capacitaciones ejecutadas

Servidores publicos
Contratistas

Secretaria General -
Direccion Juridica
Direccion de Recursos
Humanos.

Enero - Diciembre

Disefiar y ejecutar acciones formativas para la gestién de las
PQRSFD y la prestacion de servicios accesibles e incluyentes,
orientadas a fortalecer las competencias de los colaboradores
encargados de la atencién ciudadana.

Capacitaciones, charlas o talleres
ejecutados
Cursos o guias elaborados

Servidores publicos
Contratistas

Secretaria General -
Direccion Juridica

Febrero - Diciembre

Participar en la Implementacién de la solucion omnicanal para la
integracion de canales de comunicacién que optimicen el acceso a
informacion, tramites, servicios y presentacion de PQRSFD de los
ciudadanos, mejorando su interaccion y experiencia con la IU.
Digital de Antioquia

Solucién ominicanal implementada

Todos los grupos de
valor

Secretaria General -
Direccion Juridica
Direccion de
Tecnologia

Enero - Diciembre




Participar en la actualizacion de trdmites institucionales y
estandarizacion de las etapas de recepcion, gestion y tramite
administrativo.

Oferta institucional

Tramites institucionales estandarizados

Todos los grupos de
valor

Secretaria General -
Direccion Juridica
Direccion de
Tecnologia
Direccion de
Planeacion
Areas responsables de
los tramites.

Enero - Diciembre

Fortalecer los canales y herramientas tecnoldgicas dispuestos para
la atencién de los grupos de valor, asegurando la entrega de
informacion clara, oportuna y confiable.

Solicitudes

Todos los grupos de
valor

Secretarfa General -
Direccion Juridica
Direccion de
Tecnologia

Enero - Diciembre

Elaborar informes de gestion de PQRSFD

Informes mensuales y trimestrales de
gestion PQRSFD

Todos los grupos de
valor

Secretaria General -
Direccion Juridica

Enero - Diciembre

Presentar la gestion del proceso de Atencion al Ciudadano,
requerida por los 6rganos colegiados institucionales y/o dreas
administrativas.

Evaluacion de gestidn del servicio
y medicién de la experiencia
ciudadana.

Informes

Servidores publicos
Contratistas

Secretaria General -
Direccion Juridica

Enero - Diciembre

Actualizar los mecanismos de evaluacidn para medir la satisfaccion
y la experiencia de los ciudadanos con el servicio.

Encuestas actualizadas
Indicadores de gestion actualizados

Todos los grupos de
valor

Secretarfa General -
Direccion Juridica

Febrero - Diciembre




