Componente

Actividades

Meta o producto

Responsable

Responsable interno

Fecha programada

Detalle

Componente 1:

|Actualizar la Guia de caracterizacién de ciudadania y grupos de
linterés del Instituto

(Guia actualizada con enfoque participativo y
segmentacion por tipo de actor

Subdireccion de Gestion Corporativa

Edgar Aurelio Matiz

s 12 - Servicio al Ciudadano y Marzo
Implementar un plan de socializacién interna de la uia ?"‘::‘l':f:“’ socializado validado con las dreas del dependecias IDPYBA Edgar Auretio Matiz
Participacion en [a Cualificacion de Servicio a la
Ciudadania de la Direccién Distrital de Calidad del Daniel Garnica/Milen Suarez (Cuatrimestral
servicio.
212772006 Comunicacion efectiva
Convocar y adelantar espacios de formacion interna | Juan Carlos Rodriguez Arana 312712006 Cerencia del Serviclo
2/13/2026 .,
Establecer espacios de formacion y cocreacion dirigidos a servidores | _ __ de Gestion Corporativa Derechos de peticidn
2.1 [publicos y grupos de valor sobre servicio y relacionamiento con la |Participacién en espacios de formacién internos - Servicio al Ciudadano; Talento
ciudadania. organizados por Talento Humano en el marco del PIC |y umano Milen Suarez Marzo
Componente 2: Convocar y participar en espacios con la ciudadania Socializacion modelo de
Talento humano 512212026 relacionamiento y
idéneo y suficiente LJuan Carlos Rodriguez Arana caracterizacién
Encuesta percepcion y
712312026 caracterizacion
Implementar el ejercicio de Ciudadano incognito en
4 |Desarroltar ejercicios de ansliss de la calidad del servicio entregadoltodos los canales de atencién Subireccion de Gestién Corporativa |"™1€! Garnica/Edgar Aurelio Matiz
2 |ata ciudadania Formatos de seguimiento a los canales de atencion al |- Servicio al Ciudadano
Edgar Aurelio Matiz
Ciudadano - de protocolos
Plan de de Gestién Corporativa >/30/2026
Reconocer, incentivar y estimular la labor desarrollada por los|L estrategia I Jutio
23 : : o Servicio al Ciudadano; Talento  |Juan Carlos Rodriguez Arana
servidores del Equipo de Servicio al Ciudadano. -
(ceremonia, reunién ect) jumano Noviembre
Ajustar protocolos de servicio en la red CADE
Incorporar nuevos servicios (e asesoria legal)
34 [optimizar la atencién en puntos CaDE y ampliar cobertura de|'" r ajustes d de Gestion Corporativa |Daniel Garnica 1010412026
"1 [servicios fisicoy sefaletica (con Veeduria, INCI y MINTIC) - Servicio al Ciudadano; Tecnologia |Juan carlos Rodriguez
Reiterar veeduria e inci
juan c rodriguez
Trastadar a tinea de maltrato a la tinea 123 0 mejorar[Subdireccion de Gestion Corporativa ) /oo
3.2 [Fortalecer el servicio telefénico y garantizar capacidad de respuesta [su desempefio - Servicio al Ciudadano; Tecnologi 2/28/2026
. . Rodriguez Arana
Fortalecer la Linea de servicio al ciudadano
Mejorar el desempeno de (as solicitudes de
33 [Meforar ta experiencia digital de los usuarios y ampliar servicios en(€sterilizacion Subireccion de Gestién Corporativa |Daniel Garnica Juan Carlos varzo
2 inea Revisar experiencia de usuario en la web - Servicio al Ciudadano; Tecnologia [Rodriguez Arana
Implementar el chatbot
5 stituc ., Subdireccion de Gestion Corporativa
Actualizar en la sede electronica la oferta institucional (inf . !
3.4 [Actuatizar en la sede electronica (a oferta institucional (informacion|oee . jntjtucional publicada en la pégina web. - Servicio al Ciudadano; Tecnologia [Edga Aurelio Matiz 3/30/2026 3/30/2026
piblica, portafolio de tramites y servicios, y espacios de didlogo)
Dependecias
L T e A s
Componente 3: oferta P : pres - g s 3/30/2026
institucional de facil 5 5
Implementar acciones para garantizar la accesibilidad de canales de| ) ; Subdireccitn de Gestién Corporativa o, Garnica - Juan Carlos
acceso, comprensiény| 3.6 " * Espacios fisicos de atencién al ciudadano accesibles |- Servicio al Ciudadano; . 413072026
atencisn en medio fisico (NTC 6047). Rodriguez Arana
uso para la cludadania Infrestructura 4/30/2026
Subdireccion de Gestion Corporativa
- Servicio al Ciudadano; Tecnologia
(Garantizar la trazabilidad, calidad y oportunidad en la respuesta a . con cortes e con cortes
37 ! Monitorear cumplimiento de tiempos; Milen Suarez ’
los ciudadanos ! informes mensuales  [informes mensuales
Actualizar tipologias de casos.
Dependencias
212812006 Revisar las respuestas
proforma del IDPYBA
Presentar nuevas proformas
3/15/2026
[Revisar y actualizar plantillas de respuesta: de respuesta Al Grupo de
g [Formutar acciones de tenguaje claro (revision e plancias de Subdireccion de Gestion Corporativa ilen Suarer 33012026 Socializar nuevos modelos
"% |respuesta, talleres de lenguaje claro) - Servicio al Ciudadano; de respuesta con las areas
[Adoptar nuevos modelos de
413072026
respuesta
[Talleres de lenguaje articulados con la Veeduria
Semestral
Distrital
Laboratorios de traduccion de documentos (plantillas
" Semestral
de respuesta a derechos de peticién)
Desarrollar las mesas técnicas de apoyo a [a implementacion para el -
seguimiento (as metas de la estrategia de relacionamiento con la Subdireccion de Gestion Corporativa
4.1 |ciudadania programadas y formular y ejecutar planes de mejora de|Informe de cumplimiento y reporte de metas. - Servicio al Ciudadano; Paricipacion Milen Suarez [Junio
lacuerdo a las acciones u omisiones identificadas en la Ciudadana; Planeacién Septiembre
Componente 4: i i6n, seguimiento y evaluacion de la estrategia de Diciembre
Evaluacion de gestion S - s depend "
et servicts y modicion Dol s s con I ependecchs s st o et e ot comm
ol exparioncia 42 |formes de resultados e percepcion ciudadana, y formular Informes de mecicién y evaluacion de a experiencia |Subdireccion de Gestién Corporativa Daniel Gamnica rmestrat
ududana lejecutar planes de mejora de acuerdo a los resultados de las|ciudadana y lenguaje claro implementados. - Servicio al Ciudadano;
lencuestas que permitan mejorar la experiencia ciudadana.
43 |implementar mecanismos de seguimiento y mejora continua Protocolos de medicion y seguimiento de los canales y.[Subdireccién de Gestion Corporativa Todos ermanente

del servicio

- Servicio al Ciudadano;




