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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos, principios, responsabilidades y mecanismos para garantizar un
servicio al ciudadano oportuno, accesible, incluyente y de calidad, que fortalezca la confianza
institucional, promueva la participacion ciudadana y asegure la satisfaccion de los grupos de
valor, en coherencia con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG, en su versiéon
vigente.

2. ALCANCE

Esta politica rige para todos los procesos de la EDESO que interactian con la ciudadania. Su
efectividad se fundamenta en la articulacion transversal con las politicas de Transparencia,
Rendicion de Cuentas y Participacion Ciudadana, consolidando un modelo de gestién integral
que fortalece la relacion Estado-Ciudadano bajo los estandares de MIPG.

3. RESPONSABLES

LINEA ESTRATEGICA — Alta Direcciéon y Comité Institucional de Gestién y Desempefio (CIGD).
Son responsables de: Definir y aprobar las directrices estratégicas de la Politica de Servicio al
Ciudadano, garantizar la articulacion de la politica con el Direccionamiento Estratégico, la
Planeacion Institucional y las demas politicas del MIPG, aprobar los planes, programas y acciones
orientadas al mejoramiento del servicio al ciudadano, analizar los resultados de desempefio,
indicadores y reportes de seguimiento, incluyendo los derivados del FURAG, adoptar decisiones
para el cierre de brechas, la asignacion de recursos y la mejora continua del servicio y promover
una cultura organizacional centrada en el ciudadano, el valor publico y la transparencia.

PRIMERA LINEA — GESTION OPERATIVA. Conformada por el Lider de la Politica de Servicio al
Ciudadano, los lideres de proceso, servidores publicos y contratistas responsables de la
prestacion directa de los servicios. Son responsables de: Implementar y ejecutar la Politica de
Servicio al Ciudadano conforme a los lineamientos institucionales y normativos, garantizar la
atencion oportuna, digna, incluyente y con enfoque diferencial a los ciudadanos y grupos de valor,
operar y mantener actualizados los canales de atencion, tramites y mecanismos de PQRSDF,
Aplicar el enfoque de lenguaje claro y accesibilidad en las comunicaciones institucionales,
Identificar oportunidades de mejora y proponer acciones de simplificacion, innovacién vy
optimizacion del servicio y registrar, documentar y reportar informacion confiable para el
seguimiento y la medicién del desempefio.

SEGUNDA LINEA — SUPERVISION Y SEGUIMIENTO. Ejercida por la Oficina de Planeacion o
la dependencia que haga sus veces. Son responsables de: Coordinar la articulacion de la Politica
de Servicio al Ciudadano con el Plan de Accion Institucional y los planes definidos en el Decreto
612 de 2018, realizar el seguimiento periddico al cumplimiento de metas, actividades e
indicadores asociados a la politica, consolidar, analizar y reportar la informacion de desempeno
institucional relacionada con el servicio al ciudadano, apoyar la formulacion de acciones de
mejora con base en resultados, riesgos y brechas identificadas.

TERCERA LINEA — ASEGURAMIENTO INDEPENDIENTE. Ejercida por el Jefe de Control
Interno y el Comité Coordinador de Control Interno (CCCI). Son responsables de: Evaluar de
manera independiente, objetiva y sistematica el disefo, implementacién y efectividad de la
Politica de Servicio al Ciudadano, verificar el cumplimiento normativo, la aplicacion de controles
y la gestion de riesgos asociados al servicio, realizar auditorias, seguimientos y evaluaciones
conforme al Plan Anual de Auditoria, formular recomendaciones orientadas al cierre de brechas,
la mejora continua y el fortalecimiento del desempefio institucional e informar los resultados de
sus evaluaciones a la Alta Direccion y al Comité Institucional de Gestion y Desempefio para la
toma de decisiones.
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4. DEFINICIONES

ACCESIBILIDAD: Condicién que garantiza a todas las personas, en igualdad de condiciones, el
acceso fisico, comunicativo, tecnoldgico y digital a la informacion, tramites y servicios que presta
la entidad, mediante la eliminacion de barreras y la adopcion de ajustes razonables, conforme a
los enfoques diferencial y de derechos.

ATENCION AL CIUDADANO: Conjunto de procesos, lineamientos, mecanismos y canales
mediante los cuales la entidad facilita la interaccién con la ciudadania y los grupos de valor,
garantizando el acceso oportuno, transparente, incluyente y de calidad a la informacion, tramites,
servicios y al ejercicio del derecho fundamental de peticion.

CANALES DE ATENCION: Medios presenciales, virtuales, telefénicos y escritos dispuestos por
la entidad para atender a la ciudadania y los grupos de valor, a través de los cuales se suministra
informacién, se gestionan peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y se facilita el
acceso a tramites y servicios.

CERTIDUMBRE Y LENGUAJE CLARO: Principio orientador de la atencién al ciudadano que
asegura que la informacién institucional sea clara, suficiente, veraz y comprensible, mediante el
uso de un lenguaje sencillo y accesible, reduciendo cargas administrativas y fortaleciendo la
confianza en la gestion publica.

COBERTURA: Capacidad institucional para garantizar el acceso efectivo de la ciudadania a la
oferta institucional, mediante la planificacion, fortalecimiento y articulacién de los canales de
atencion, considerando las caracteristicas territoriales y las necesidades de los grupos de valor.

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Grado en que la entidad satisface las necesidades y
expectativas de la ciudadania frente a la atencion recibida, medido a través de criterios de calidad
del servicio, tales como oportunidad, tiempos de respuesta, facilidad de acceso y percepciéon
ciudadana.

EXPERIENCIA DE SERVICIO: Resultado de la interaccion del ciudadano con la entidad a través
de sus procesos, servidores, contratistas y canales de atencidon, que genera percepciones
positivas o negativas sobre la calidad del servicio y la gestidn institucional.

INFORMACION PUBLICA: Informacién que la entidad genera, obtiene, adquiere o controla en
ejercicio de sus funciones, independientemente de su soporte o formato, y que es accesible a la
ciudadania conforme a los principios de transparencia, publicidad y acceso a la informacion
publica.

PETICION: Derecho fundamental que tienen todas las personas para presentar solicitudes
respetuosas ante las autoridades y obtener respuesta oportuna, clara y de fondo, en los términos
y condiciones establecidos en la normatividad vigente.

PROTECCION DE DATOS PERSONALES: Conjunto de principios, derechos y medidas
adoptadas por la entidad para garantizar el tratamiento adecuado, seguro y confidencial de los
datos personales, en cumplimiento del derecho fundamental de habeas data y de la normativa
aplicable.

QUEJA: Manifestacion de inconformidad presentada por la ciudadania respecto de la conducta
de un servidor publico o contratista, o por deficiencias en la prestacion del servicio, con el fin de
que la entidad adopte las acciones correctivas correspondientes.

RECLAMO: Solicitud mediante la cual el ciudadano exige la correccion de una situacién
relacionada con la prestacion de un servicio, la entrega de un bien o el cumplimiento de una
obligacion institucional que afecta el ejercicio de sus derechos.
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VENTANILLA HACIA AFUERA: Enfoque del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion orientado
a facilitar la interaccion directa de la entidad con la ciudadania y los grupos de valor, mediante la
articulacion de los canales de atencidn para garantizar acceso efectivo a la informacion, tramites

y Servicios.

VENTANILLA HACIA DENTRO: Enfoque del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion orientado
al fortalecimiento de los procesos internos de la entidad, promoviendo una cultura organizacional
centrada en el servicio al ciudadano, la articulacion interdependencias y la mejora continua de la

atencion.

5. MARCO NORMATIVO

NORMATIVIDAD

DESCRIPCION

Constitucion Politica de Colombia
(1991) — Articulos 2, 123 y 209

Establece los fines esenciales del Estado, el deber de las
autoridades de servir a la comunidad y los principios que
rigen la funcion administrativa, orientando la gestién
publica a la satisfaccion de las necesidades de los
ciudadanos, la eficiencia, la transparencia, la
participacién y la responsabilidad.

Ley 1437 de 2011 — Coddigo de
Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo
(CPACA)

Regula las actuaciones administrativas y el ejercicio del
derecho de peticion, garantizando una atencién
oportuna, eficaz y de calidad a los ciudadanos, en
coherencia con el enfoque de servicio y la relacién
Estado—Ciudadano promovida por el MIPG.

Decreto Ley 019 de 2012

Establece disposiciones para suprimir o reformar
tramites, procedimientos y regulaciones innecesarias en
la administracién publica, en desarrollo del principio de
eficiencia administrativa y la mejora continua del servicio
al ciudadano.

Ley Estatutaria 1757 de 2015

Regula la promocion y proteccion del derecho a la
participacion democratica, fortaleciendo los mecanismos
de interaccion, control social y rendicion de cuentas entre
el Estado y Ila ciudadania, como componente
fundamental de la relacion Estado—Ciudadano del MIPG.

Circular 100-010 de 2021 — DAFP

Establece directrices para la implementacion del enfoque
de Lenguaje Claro en las entidades publicas, como
instrumento para mejorar la comprensién de la
informacion, la confianza ciudadana y la calidad del
servicio al ciudadano.

Ley 2195 de 2022

Adopta medidas para fortalecer la transparencia, la
prevencion y la lucha contra la corrupcion, promoviendo
la integridad institucional, el acceso a la informacion y la
confianza ciudadana, como pilares del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion.
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6. DESARROLLO

6.1 DECLARACION DE LA POLITICA SERVICIO AL CIUDANADO.

“La Empresa de Desarrollo Sostenible del Oriente - EDESO, se compromete a garantizar el
gjercicio efectivo de los derechos ciudadanos mediante una relacién basada en la confianza y la
transparencia. Orientamos nuestra gestion hacia la prestacion de servicios oportunos, confiables
y de alta calidad, fundamentados en la integridad y la lucha frontal contra la corrupcion para
satisfacer las necesidades de nuestros grupos de valor”.

6.2 POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO.

La Politica de Servicio al Ciudadano tiene como propdsito garantizar el acceso efectivo, oportuno
y de calidad de la ciudadania a sus derechos y deberes, en todos los escenarios de
relacionamiento con el Estado. En cumplimiento de los fines esenciales del Estado, orienta la
gestion publica al servicio de la comunidad y a la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de los grupos de valor.

Su implementacién trasciende la atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, para enfocarse en la garantia integral de derechos, el fortalecimiento de la confianza
ciudadana y la consolidacion de una relacion Estado—Ciudadano basada en el didlogo, la
inclusion, la transparencia y la participacion.

La politica promueve una gestion institucional orientada a la generacion de valor publico, bajo el
enfoque de Estado Abierto, mediante el disefio e implementacion de soluciones centradas en el
ciudadano y alineadas con sus necesidades, preferencias y expectativas.

6.3 LINEAMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA POLITICA DE SERVICIO AL
CIUDADANO.

La implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano se realizara conforme a los
lineamientos definidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) en el
documento “Actualizacién de Lineamientos de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano”, y en
articulacion con las dimensiones, politicas y criterios de mediciéon del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, en su versién vigente.

La entidad orientara la implementacion de la politica de manera transversal, sistémica vy
articulada, garantizando su coherencia con las politicas que fortalecen la relacion Estado-—
Ciudadania, en particular: Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, Racionalizaciéon de
Tramites cuando aplique, participacion Ciudadana, rendicién de Cuentas y servicio al Ciudadano

La politica se implementara con el propdsito de garantizar el acceso efectivo de la ciudadania a
la oferta institucional, bajo principios de equidad, calidad, oportunidad, dignidad e inclusion,
reconociendo las caracteristicas diferenciales de los grupos de valor y las particularidades del
territorio.

ACTIVIDADES PARA LA CONSTRUCCION DE LA ESTRATEGIA ANUAL DE ATENCION Y
SERVICIO AL CIUDADANO

A continuacion, se describen las actividades que la entidad debera desarrollar para la formulacién
de la Estrategia Anual de Atencion y Servicio al Ciudadano, como instrumento fundamental para
la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano.
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v" Elaborar el diagnéstico del estado actual del servicio al ciudadano en la entidad

La entidad realizara un diagndstico del estado del servicio al ciudadano como insumo fundamental
para la planeacion, con el fin de identificar el nivel de implementacién de la politica, evaluar los
resultados de los escenarios de relacionamiento con la ciudadania y reconocer las necesidades,
expectativas y caracteristicas de los grupos de valor, asi como el estado de la oferta institucional.

Este diagndstico permitira:

v Identificar brechas en el acceso, la oportunidad, la calidad y la suficiencia del servicio.

v' Evaluar la efectividad de los canales de atencién y los mecanismos de interaccién con la
ciudadania.

v Definir oportunidades de mejora orientadas al fortalecimiento de la experiencia ciudadana
y la generacién de valor publico.

Para su elaboracion, la entidad analizara, como minimo, los siguientes insumos:

v Resultados del Autodiagnéstico MIPG y del indice de Desempefio Institucional, en
especial de las politicas de relacion Estado-Ciudadania.

Resultados de la caracterizacion de la ciudadania y de los grupos de valor.

Informes de medicion de experiencia y satisfaccion ciudadana.

Informes de gestiéon de PQRSDF.

Resultados de espacios de participacion ciudadana y rendicion de cuentas.

Informes de gestion de los canales de atencion, incluyendo uso, tiempos de atencién,
calidad, cobertura y suficiencia.

Informes y observaciones de entes de control y veedurias ciudadanas.

ANANENENEN

AN

Los resultados del diagnéstico deberan documentarse y constituiran el insumo base para la
definicion de acciones, metas, indicadores y responsables de la Estrategia Anual de Atencién y
Servicio al Ciudadano, garantizando su alineacion con el Plan de Accion Institucional y los
criterios de medicion del FURAG.

v" Formular la estrategia de atencion y servicio al ciudadano en articulaciéon con la planeacioén y
gestion institucional.

La entidad formulara la Estrategia de Atencién y Servicio al Ciudadano en articulacion con la
planeacion y gestion institucional, en coherencia con el Plan de Accion Institucional y las politicas
de relacion Estado—Ciudadania del MIPG.

La estrategia se construird con base en los resultados de la caracterizacion de la ciudadania y
los grupos de valor, lo que permitira identificar necesidades y priorizar acciones para mejorar el
acceso, uso y comprension de la oferta institucional de informacién, tramites y servicios, asi como
los escenarios de didlogo y participacion.

Dicha caracterizacién incorporara el enfoque diferencial poblacional y territorial, de conformidad
con los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, y sera un insumo
clave para la toma de decisiones y la mejora continua del servicio al ciudadano.

Actividades para la construccion de la Estrategia de Atencion y Servicio al Ciudadano.

Para la formulaciéon de la Estrategia de Atencion y Servicio al Ciudadano, la entidad debera
desarrollar, como minimo, las siguientes actividades:
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Definir los procesos misionales y de apoyo relacionados con la entrega de la oferta
institucional y la atencion de los requerimientos de la ciudadania.

Establecer una estructura organizacional y un responsable institucional que lidere la
estrategia y garantice una atencion oportuna, accesible y de calidad.

Determinar la oferta institucional y los canales de atencion, asegurando su coherencia con
las necesidades y expectativas de la ciudadania y los grupos de valor.

Formular objetivos, metas, responsables, cronogramas e indicadores, que permitan el
seguimiento y evaluacion de la estrategia.

Asignar talento humano idoneo y suficiente, asi como los recursos fisicos, tecnologicos,
financieros y administrativos necesarios para la gestion del relacionamiento con la
ciudadania.

Incorporar acciones de lenguaje claro que faciliten la comprensién de la informacion,
tramites y servicios, y fortalezcan escenarios de relacionamiento cercanos y efectivos.
Definir y documentar estandares, protocolos, procesos y procedimientos de servicio al
ciudadano, que orienten la actuacion de los servidores publicos y promuevan la memoria
institucional y el aprendizaje organizacional.

Garantizar que los escenarios de relacionamiento sean accesibles e incluyentes,
conforme a los lineamientos de enfoque diferencial, accesibilidad web y accesibilidad al
medio fisico.

Incluir escenarios alternativos de atencion, como ferias de servicios o centros integrados,
de acuerdo con la capacidad institucional.

Establecer indicadores de gestion y evaluacion, que permitan medir el cumplimiento de
los objetivos y la mejora continua del servicio al ciudadano.

v' Ejecutar las estrategias de Servicio al Ciudadano

La entidad debera implementar las acciones definidas en la Estrategia de Atencion y Servicio al
Ciudadano, garantizando su articulacion con la planeacion y la gestion institucional. Para tal fin,
se debera:

v

v

Asegurar la operacion efectiva de las funciones, procesos y responsabilidades del area o
dependencia lider de las politicas de relacion Estado—Ciudadania.

Divulgar de manera permanente la oferta institucional, los canales y escenarios de
atencion, asi como los protocolos, manuales y lineamientos que faciliten el ejercicio de
derechos y el cumplimiento de deberes ciudadanos, conforme a los lineamientos del Menu
de Atencién y Servicio a la Ciudadania.

Actualizar, simplificar y estandarizar los procesos, procedimientos y protocolos de
servicio, asi como los manuales de funciones y perfiles del talento humano, promoviendo
la optimizacion y automatizacioén de los procesos de relacionamiento con la ciudadania.
Disponer y ajustar los arreglos institucionales necesarios en materia de infraestructura
fisica, tecnolégica, talento humano y recursos administrativos y financieros, para fortalecer
la interaccion con la ciudadania y los grupos de valor.

Implementar sistemas y herramientas de informacién que permitan la captura,
trazabilidad, analisis y uso de datos sobre experiencia ciudadana, PQRSDF, demanda de
servicios, tiempos de atencién y percepcién de los grupos de valor, con enfoque
diferencial, como insumo para la toma de decisiones y la mejora continua.

Aplicar de manera transversal las directrices de lenguaje claro, priorizando la informacion
de mayor demanda y validando su comprension con la participacion de la ciudadania y
los grupos de valor, conforme a la Circular 100-010 de 2021 del DAFP.



CODIGO: PT-GSC-02

1 p
e — POLITICA VERSION: 01
Empresa de Desarallo Sostenible SERVICIO AL CIUDADANO .
PAGINA 7 DE 9

v Criterios diferenciales — Politica de Servicio al Ciudadano.

La Politica de Servicio al Ciudadano en EDESO se aplicara bajo criterios diferenciales que
permiten ajustar los requisitos segun las capacidades de cada entidad. La idea es que todas
puedan iniciar con unos minimos basicos y, a partir de alli, avanzar progresivamente hacia niveles
mas altos de calidad y optimizacion en la atencién.

En un primer nivel, se garantizara el cumplimiento de los requisitos legales establecidos en la Ley
1437 de 2011 (CPACA) y la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion), asegurando la existencia
de canales basicos de atencién, protocolos documentados y accesibilidad fisica conforme a la
norma NTC 6047.

Posteriormente, las entidades podran fortalecer sus procesos con acciones intermedias como la
modernizacion de canales digitales, la incorporacion del lenguaje claro en las comunicaciones, la
capacitacion de servidores y la aplicacion de encuestas periddicas de percepcion ciudadana. Esto
permitira optimizar la gestién y mejorar la experiencia de los usuarios.

Finalmente, en un nivel avanzado, la politica se integrara plenamente a la planeacion estratégica
institucional y al FURAG, con sistemas de trazabilidad digital, accesibilidad web bajo estandares
internacionales, auditorias sociales con participacion ciudadana y una cultura organizacional
centrada en el ciudadano.

De esta manera, los criterios diferenciales aseguran que EDESO y demas entidades puedan
implementar la politica de forma gradual, adaptada a sus capacidades, pero siempre con la meta
de alcanzar estandares superiores de transparencia, confianza y valor publico.

6.4 IMPLEMENTAR ACCIONES PARA LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO.

La Empresa de Desarrollo Sostenible del Oriente — EDESO implementara la Politica de Servicio
al Ciudadano dentro del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), con el objetivo de
fortalecer la relacion Estado—Ciudadano, garantizar el acceso efectivo a la oferta institucional y
mejorar de manera continua la experiencia ciudadana.

La politica se aplicara con un enfoque transversal y sistémico, integrandose a la planeacion
institucional, la gestibn por procesos y los esquemas de seguimiento y evaluacion,
consolidandose como un eje estratégico para la generacion de valor publico.

Para ello, la EDESO formulara y ejecutara la Estrategia de Atencion y Servicio al Ciudadano,
articulada con el Plan de Accién Institucional y los criterios de medicion del FURAG, asegurando
coherencia entre planeacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion.

La estrategia incluira acciones clave como:
Planeacion estratégica (Nivel minimo):

v' Se formalizara el area o dependencia encargada del Servicio al Ciudadano mediante acto
administrativo.

v Se realizara la caracterizacién inicial de usuarios y grupos de valor, cumpliendo los
requisitos basicos de la Ley 1437 de 2011 (CPACA).

Meta: Garantizar la existencia de estructura formal y canales basicos de atencion.
Responsables: Alta Direccion, Lider de la Politica de Servicio al Ciudadano y Participacion
Ciudadana.
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Disefio de la estrategia (Transicidon a nivel intermedio):

v' Se formulara la Estrategia Anual de Atencién y Servicio al Ciudadano, articulada con el
Plan de Accion Institucional y FURAG.
v Se capacitara al talento humano en protocolos de atencion, lenguaje claro y ética publica.

Meta: Servidores capacitados y estrategia aprobada.
Responsables: Lider de la Politica de Servicio al Ciudadano, Lider de la Politica Gestion
Estratégica de Talento Humano / Comité Institucional de Gestién y Desempefio.

Fortalecimiento de canales (Nivel intermedio):

v' Se modernizaran los canales digitales (ventanilla Unica virtual, correo institucional,
formularios web).
v' Se aplicaran criterios de accesibilidad web conforme a la Resolucién 1519 de 2020.

Meta: Canales virtuales fortalecidos y accesibles. )
Responsables: Subgerencia Administrativa y Financiera, Area TIC.

Protocolos y accesibilidad (Intermedio — avanzado):

v' Se actualizaran y socializaran los protocolos de atencién en todos los canales.
v' Se garantizara accesibilidad fisica conforme a la NTC 6047 y accesibilidad digital bajo
estandares internacionales (WCAG 2.1).

Meta: Protocolos estandarizados y espacios accesibles.
Responsables: Lider de la Politica de Servicio al Ciudadano

Ejecucion y divulgacion (Nivel avanzado):

v' Se publicara informacion institucional en lenguaje claro y formatos accesibles (carteleras,
web, infografias).

v' Se realizaran ferias de servicios.

v' Se implementara un sistema digital de trazabilidad para PQRSDF con tableros de control.

Meta: Ciudadania informada y procesos transparentes.
Responsables: Secretaria General, Comunicaciones, Lider de Servicio al Ciudadano.

Evaluaciéon y mejora continua (Consolidacion avanzada):

v' Se aplicaran encuestas de percepcion y experiencia ciudadana, diferenciadas por canal y
territorio.

v' Se analizaran resultados de PQRSDF y tiempos de atencion, formulando planes de
mejora.

v Se incorporaran los resultados en informes institucionales y en FURAG.

Meta: Informe anual de resultados y plan de mejora continua.
Responsables: Jefe de Control Interno, Comité Institucional de Gestién y Desempenio.
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6.5 EVALUAR Y SEGUIMIENTO A LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO.

La evaluacion y el seguimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano se realizaran de manera
permanente, sistematica y articulada, con el propdsito de:

v Verificar el nivel de implementacion de la politica en todos los procesos institucionales y
escenarios de relacionamiento con la ciudadania.

v Medir su efectividad y contribuciéon al mejoramiento del desempefio institucional, la
generacién de valor publico y el fortalecimiento de la relacion Estado—Ciudadania.

v’ Identificar oportunidades de ajuste y mejora continua que permitan fortalecer capacidades
institucionales, optimizar procesos y mejorar la experiencia de servicio.

Estas acciones se desarrollaran en coherencia con los lineamientos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién — MIPG, mediante el uso de instrumentos oficiales de medicién, seguimiento
y evaluacion del desempefio institucional, entre los cuales se destacan:

v Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion — FURAG, como mecanismo de
medicién de resultados estratégicos y avance en la implementacion de la politica.

v Informes de seguimiento a planes de accién y planes de mejora, elaborados y analizados
por el Comité Institucional de Gestion y Desempefio, en el marco del ciclo de mejora
continua.

v' Resultados de la medicion de experiencia y percepcién ciudadana, gestion de PQRSDF,
desempenio de los canales de atencién y cumplimiento de directrices de lenguaje claro y
accesibilidad.

Con base en la informacion recopilada, se elaborara un informe anual de desempefio de la
Politica de Servicio al Ciudadano, el cual sera presentado al Comité Institucional de Gestién y
Desempefio y servirdA como insumo para la toma de decisiones basadas en evidencia, la
formulacion de acciones correctivas y de mejora, y la articulacion con el Plan de Accién
Institucional, garantizando que la politica contribuya de manera efectiva al cumplimiento de los
objetivos estratégicos, al fortalecimiento del desempefio institucional y a la satisfaccion de la
ciudadania.

7. CONTROL DE CAMBIOS

. . FECHA DE
VERSION DESCRIPCION DE CAMBIOS APROBACION
Creacion del documento de la Politica de Servicio al
01 Ciudadano, alineada al Manual Operativo MIPG Versién 6 30/12/2025
8. CONTROL DE FORMALIZACION
ELABORO REVISO APROBO
P.U. Comunicadora / P.U. |P.U. Practicas Integrales de |Comité Institucional de Gestion
Gestion Social Gestién y Desempefio
FECHA: 09/12/2025 FECHA: 16/12/2025 FECHA: 30/12/2025

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, es copia no controlada, la versién vigente
reposa en el aplicativo



