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206. La estrategia anual de servicio o relacionamiento con la ciudadania de la entidad, para la

wqencm evaluada:
Caodigo: SEC200

QBIECOION
La estrategia anual de servicio o re1ac-onamnento con la ciudadania puede estar Integvada a: el Plan Anhcorrupcubn y \
r

\ax® ﬂ Se formuld, se aprobd y se integrd al plan de accion anual ==> ) P i€ oe Foder Wl R, (L L. ¥€
t ‘\‘ O Se formuld y se aprobo, pero no se integré al plan de accién anual APIOLL QA Plan Ondi comy it et
S QO Se formuld, pero no se aprobd
L Lo 0 O No se formuld
P\-c L¥

“aume~ 207, Para la planeacion de la estrategia anual de servicio o relacionamiento con la ciudadania en el
N o marco del plan mstltucuonal la entidad:

b R S = L)
J

A2 Realizé un autodnagnéstlco para conocer el estado actual \ ol
Al A
_— ? Establecié prondades y definio acciones para implementar la estrategia '5‘ A\
L 7 Establecié objetivos, metas, responsables y fechas \\é 3 \g” U
Q r“(\\ i & Establecid indicadores de gestion y medicion - -] - B Q«u
_\:} A\ \‘\ O Asignd recursos para su ejecucion <
\ e »- O Genero espacios participativos con las diferentes areas de la entidad y grupos de valor externos, para la construccion y
aveas S priorizacion de las acciones

A (\" C" \ QO Ninguna de las anteriores

208 Para la elaboracion del autodiagnéstico base para la planeacion de la estrategia anual de
\serwcro 0 relacnonamlento con la cnudadanla la entidad tomé como insumos:

Cadigo: SEC202 -

Z Los ejercicios d caracteruzacnén e cnudadan ia y grupos de valor
)
z’ Los resultados de la medicién del desemperio de la politica de servicio al ciudadano y de las otras politicas de relacionamiento

con la ciudadania //
ﬁ Los resultados de los informes de la gestién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) an [lef
- \_\'{ Q Los resultados de los espacios de parficipacion ciudadana (incluye acciones de rendicién de cuentas cuando apliquen) f"C G\~

O Los resultados de los informes emitidos por entes de control, veedurias ciudadanas u otros actores

o (P £#” Los resultados de las encuestas de percepcién y de evaluacion de la experiencia ciudadana

Y o S Q Otros estudios nacionales (encuesta de percepcion de ambiente y desempenio institucional nacional (EDI) - departamental
’3“ (EDID) del DANE) o internacionales, o informes internos

O Ninguna de las anteriores

4 209. La'estrategia anual\de servicio o relacionamiento con la ciudadania en el marco del plan
institucional para la vigencia evaluadajdefinio
B G e Cédigo: SEC203
O Un responsable area o grupo que lidere la estrategia de servicio o relacionamiento con la ciudadania
27 La oferta institucional de informacion pablica, tramites, servicios, espacios de dialogo, control social, participacion y de
construccién con la ciudadania
¥ Canales de atencién suficientes, accesibles e incluyentes para dar respuestas a las PQRSD  aamd
27 Acciones de lenguaje claro, comprensible e incluyente de acuerdo con la Circular Externa 100-010-2021 de Funcién Publica

ﬂ Protocolos o lineamientos para el servicio o relacionamiento con la ciudadania
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Funcién Publica

,(7f Procesos y procedimientos para el servicio y relacionamiento con la ciudadania

‘OAcciones de publicacién y actualizacion de la informacion contenida en el "Menu Atencion y Servicios a la Ciudadania” de la
pagina web

42 Acciones con enfoque diferencial poblacional, de acuerdo con el contexto y las necesidades particulares de las ciudadanias

Acciones que garanticen la accesibilidad fisica, web y comunicativa de personas en condicion de discapacidad

@ Actividades que integren y articulen los servicios y tramites para facilitar el acceso de la ciudadania, a través de ferias, centros
integrados de servicios, entre otros

L Acciones para documentar buenas practicas en el servicio o relacionamiento con la ciudadania

@ Herramientas o mecanismos de evaluacion del servicio y medicion de la experiencia ciudadana
Q«Acc:ones de caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor
QO Otros (Cusles?:

O Ninguna de las anteriores

210. Senale las acciones de lenguaje claro, comprensible e incluyente incluidas en la estrategia
anual de servicio o relacionamiento con la ciudadania:

Seleccidn muiltiple i | Cadigo: SEC204

Tenga en cuenta lo previsto en la Sentencia C-804 del 2006

¢ ﬁ Articulacion con el comité de gestion y desempeniq institucional o la instancia que se haya definido de acuerdo con la naturaleza
de la entidad (accion estratégica) Ri{tav acta Com

N Adecuacion y adaptacién de contenidos en manuales, procesos, procedimientos y protocolos
-\L_ O Adecuacion y adaptacion de contenidos para poblaciones especificas, seglin necesidades comunicativas identificadas
©

3

.

/@' Adecuacion y adaptacion de contenidos para procesos de comunicacion, divulgacion y formacion a ciudadanias y grupos de
valor

1) Disefio o divulgacion de sesiones, talleres o jornadas de formacion en lenguaje claro, comprensible e incluyente, en el marco del
\j‘ plan institucional de capacitaciones (PIC)
C N _2rAdecuacion y adaptacion de contenidos relacionados con la oferta de la entidad: tramites, bienes, servicios, etc.

W O Incorporacién de lenguaje claro, comprensible e incluyente en la estrategia de comunicaciones (acciones de comunicacion)

RN

Q/O Q/Diseﬁo de formatos, plantillas y respuestas tipo a PQRSDF de las ciudadanias en lenguaje claro, comprensible e incluyente

211. Senale los grupos de valor que participaron en la elaboracion de la estrategia anual de
servicio y/o relacionamiento con la ciudadania:e
ﬂ Servidores/as y contratistas de la entidad
Ciudadanias'en general -
Y’ Personas en condicion de discapaciﬁad/
O Personas con identidades de género diversas
Q’ Personas en proceso de reintegracion y reincorporacion &
QO Personas pertenecientes a grupos étnicos
O Servidores/as y contratistas de otras entidades
O Colaboradores/as y empleados/as de la empresa privada A
¥ Academiaf. —
O Colectivos u organizaciones de la sociedad civil relacionados con el quehacer de la entidad ¥
O Otros. ¢Cudles?: x.
O Ninguno de las anteriores

7
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212. Frente a las acciones de fortalecimiento del talento humano para el relacionamiento con la

ciudadania, la entidad: '
(Selecclonmuitiple Codigo: SEC206

¥ Disend incentivos y estimulos para exaltar el desempeio de servidores y contratistas en los escenarios de relacionamiento con

la cudadania
O dentficd e incorpord las necesidades de capacitacion del talento humano de la entidad, para fortalecer fas habilidades y

competencias en matena de servicio y relacionamiento con la ciudadania
@ Desarmolld acciones de promocion del Codigo de Integridad y cultura de servicio
QO Otra ¢Cual?
O Ninguno de los anteriores

213. La entidad incluyo dentro de su plan institucional de capacitaciones y de induccién_ y

reinduccion peciones dgfCapacitacion y cu onlen:
[ Seleccion miltiple R Cadigo: SEC207

_Selecaon muitiple :

: =X
A2 Protocolos de servicio y relacionamiento con la ciudadania para todos los canales de atencion

(" Normatividad de servicio a las ciudadanias
O Prevencion temprana y superacion de la estigmatizacion de las personas en proceso de reincorporacién y reintegracion

2 Caractenizacion de ciudadania y grupos de valor

Mvaluacw’n del servicio y medicion de la experiencia ciudadana
£ Gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)
(2 Servicio ciudadano incluyente

& Accesibilidad y de relacionamiento con personas en condicién de discapacidad
J Enfogue diferencial

A2~ Prevencion y lucha contra la corrupcion

QO Otros (Cusles?

214. En la entidad, la dependencia encargada del servicio y el relacionamiento con la ciudadania
tuvo dentro de sus responsabilidades: y
| Seleccion miftiple | Cadigo: SEC208

Puede ser dependencia, &rea, grupo

2 Liderar las politicas relacion del Estado con la ciudadania
z’ Desarrollar el ejercicio de caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor de acuerda con los lineamientos vigentes

27 Formular, implementar, hacer seguimiento y evaluar las politicas de relacién del Estado con la ciudadania
2 Coordinar con otras dependencias y el area de planeacion, las acciones de las politicas de la relacion Estado con la ciudadania

A’j Dwulgar interna y externamente la oferta institucional, canales y escenarios de relacionamiento y toda informacién clave que
facilite el ejercicio de derechos y cumplimiento de deberes ciudadanos
@ Acualzar y simplificar los procesos, procedimientos y protocolos de servicio para fortalecer el relacionamiento con los grupos de
valor
(P Gestonar las adecuaciones y mejoras de la infraestructura fisica, tecnologica, humana, financiera y administrativa, para
fonaiecer la interaccion con 13 ciudadania y sus grupos de valor
Actualzar, validar y usar la informacion de las herramientas o sistemas de registro de datos, usoy trazabilidad del servicio y el
relacionamiento con |a ciudadania
ﬁ Comrdinar con €l lider de gestion humana de la entidad, la capacitacion, cualificacion y reconocimiento del talento humano de la

entdad en temas del servicio y el relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor ZS F (),(a_v: \\
e L®
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(5 Gestionar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) y la administracion de los canales de atenciéon de

la entidad
O Liderar y apoyar las acciones de lenguaje claro en la entidad
Hacer sequimiento, medicién y evaluacion de la experiencia ciudadana en los diferentes escenarios de relacionamiento con la

entidad
(O Proponer mejoras a la oferta institucional y de los escenarios de relacionamiento a partir de los resultados del seguimiento,

medicion y evaluacion de la experiencia ciudadana
& Promover y desarrollar acciones para facilitar el acceso de personas en condiciones de discapacidad a la oferta institucional, la

informacién publica, control social y la participacion
QO Enla entidad no se cuenta con una dependencia, area o grupo que se encargue del servicio y el relacionamiento con la

ciudadania
215. Indique si en la vigencia evaluada la estrategia de relacionamiento con la ciudadania integré
las acciones asociadas con las politicas que inciden en la interaccion con la ciudadania:

E T
,g‘ Participacion ciudadana y rendicion de cuentas
(O Servicio a las ciudadanias
Q/ Transparencia y acceso a la informacion pablica
O Racionalizacién de tramites
O Ninguna de las anteriores

216. Senale los canales de atencion que la entidad puso a disposicién de la ciudadania y que
operaron en la vigencia evaluada:

[Selecionmutple
Presencial
/9 Telefénico
L2 Virtual

£ Itinerante o alternativos (ejemplo, puntos moviles de atencion, ferias, caravanas de servicio, etc)
QO Centros integrados de servicios
O Ninguno de los anteriores

217. Para el desarrollo o participacion en jornadas itinerantes o alternativas de relacionamiento con
las ciudadanias, la entidad:

Soacomon miiple+ Lo
O Caracterizo el territorio, las ciudadanias y los grupos de valor a donde llevo su oferta institucional
O Definio la oferta institucional para llevar al territorio, de acuerdo con la caracterizacion elaborada
2 Diwulgé y convocod a la ciudadania y grupos de valor que participen en jornadas itinerantes o alternativas de relacionamiento

(¥ Desarroll6 acciones para garantizar el acceso a derechos, bienes, y servicios de las ciudadanias en condiciones de igualdad

Q’ Establecié mecanismos de medicién y seguimiento sobre el desarrollo de estas jornadas itinerantes o alternativas de

relacionamiento con las ciudadanias ) 8
O Laentidad no defini6 el desarrollo o participacion en jornadas itinerantes o alternativas de relacionamiento con las ciudadanias
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218. Durante la vigencia evaluada el Menu Atencion y Servicios a la Ciudadania de su sitio web o
sede electronica permitio el acceso a la informacion y contenidos relacionados con:

Godigo;s SEC215

O Tramltes Otros Procedimientos Administrativos y consultas de acceso a informacion publica
O La oferta institucional de informacion publica
(2’ Canales habilitados para la atencion a la ciudadania y demas grupos caracterizados

(O Mecanismo para agendamiento de citas para atencion presencial a usuarios, e informacion de horarios de atencion en sedes
fisicas

p O Formulario de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)
O Herramientas o instrumentos de medicion y evaluacion de la experiencia ciudadana implementados por la entidad

QO Otros. ;Cuales?:
O No disponen del Menu Atencion y Servicios a la Ciudadania

219. El formulario de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), dispuesto
en el Menu de Atencion y Servicios a la Ciudadania a través del sitio web, conté con las siguientes

condncuones tecmcas
weltis i Codigo: SEC216 :

}2’ Mensaje de confrmat:loﬁ de recibido por la entidad

2 Validacién de campos mediante la que se alerté al ciudadano sobre errores o falta de informacion en el diligenciamiento del
formulario, de forma visible y accesible para todas las personas

(2‘ Mecanismo para que los correos electronicos remitidos de manera automatica no se categorizaran como NO deseados o SPAM

Q/ Mecanismos de seguimiento en linea para que el ciudadano verificara el estado de respuesta de su peticion, queja, reclamo,
sugerencia y denuncia (PQRSD)

Mecanismos para informar al ciudadano el motivo y las opciones para hacer nuevamente su solicitud, en caso de que el sistema
presentara errores durante el diligenciamiento del formulario

L Vinculd las solicitudes de informacién publica como una tipologia en el sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD), para gestionarlas y hacerles seguimiento

&2 Opcion para ser diligenciado y enviado a través de dispositivos moéviles
77 Medidas de seguridad digital y de la informacién, acorde a los lineamientos del anexo 3 de la resolucién 1519 de 2020

O Otros. (Cuales?:
O Ninguna de las anteriores

220. A partir de los resultados de la evaluacion del servicio y medicion de la experiencia ciudadana,
la entidad:
Seleccdnmiliple |
Unz persona se relaciona con la mstntucnonahdad publica, a través de los siguientes escenarios:
L \dentifich debilidades y fortalezas en los escenarios de relacionamiento con la ciudadania

7 Definié acciones para la mejora continua de cada escenario de relacionamiento con la ciudadania
Implementé acciones para gestionar la mejora continua y de cada escenario de relacionamiento con la ciudadania

(2 Documents las buenas practicas de relacionamiento con la ciudadania
O No desarrolit acciones evaluacion del servicio y medicion de la experiencia ciudadana
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221. Con el fin de promover la accesibilidad y atender las necesidades de las personas en
condicion de discapacidad, la entidad conto con:

Godigo: BEC220

Q A;ux:o\ razonables para facilitar el acceso de personas en condicion de discapacidad y grupos de valor a la oferta institucional

&Y Ayudas a traves de la pagina web y otros recursos tecnologicos que facilitaron la comunicacion y acceso a la informacion a
personas en situacion de discapacidad visual

" Ayudas visuales y textuales que facilitaron la comunicacion y acceso a la informacién a personas en condicion de discapacidad
auditiva

Q"Talonto humano propio y suficiente o realizd convenios o alianzas con otras entidades para atender las necesidades de
personas en condicion de discapacidad en el canal presencial (Ej.: traductores e intérpretes de otras lenguas)

@(‘é;crcicnos de participacion ciudadana que facilitaron el acceso y la comunicacién con personas en condicién de discapacidad
visual y auditiva

QO Otros. ¢ Cuales?:
Q Ninguna de las anteriores

222, Para facilitar el acceso a las instalaciones e infraestructura fisica, la entidad conté con:

aE Cddigo: SEC223

J?,’Comroles de acceso de personas con un ancho de paso igual o mayor a 80 cm
A2 Un acceso con espacio libre de maniobra antes y después de la puerta de al menos 1,50 metros
_J2” Un recorrido o sendero peatonal libre de obstaculos

O Senalizacion inclusiva

(> Espacios de libre paso entre objetos o muebles con un minimo de 80 cm de ancho para el transito de personas con discapacidad
fisica o con movilidad reducida

(O Banos publicos disefiados o acondicionados con baterias sanitarias para uso de personas con discapacidad
(O Paraderos o estacionamientos para personas con discapacidad
7 Anfitriones o talento humano que acompaiie en el recorrido por la entidad a las personas con discapacidad, que lo soliciten

RO B

Q’Dispositivos tecnolégicos para facilitar la movilidad de las personas con discapacidad en la entidad
O Ninguna de las anteriores

223. Indique los tipos de sefalizacion inclusiva que utilizé la entidad en la vigencia evaluada:

| Spleccion multiple” ~
) Seifiglizacion en alto relieve
(7 Seializacion en braille
(O Senalizacién con imagenes en lengua de sefias
(O Pictogramas
(O Senalizacién en otras lenguas o idiomas
(O Sistemas de orientacion espacial (Wayfinding)
(O Ninguna de las anteriores

224. En cumplimiento del articulo 17 de la Ley 2052, ; la entidad cred la oficina, dependencia o
qrupo de trabalo unlca de reIacuonamlento con las ciudadanias?

TR ey o Codigo: SEC226

g BCTS

[t ,...(_..A. L
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