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1. INTRODUCCION

La Escuela Tecnologica Instituto Técnico Central — ETITC, en cumplimiento de los
lineamientos establecidos en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, la
Politica de Servicio al Ciudadano, la Ley 1755 de 2015, la Ley 1712 de 2014, la Ley 2052
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de 2020 y demas normatividad aplicable, formula la Estrategia de Servicio a la Ciudadania
para la vigencia 2026.

La presente estrategia constituye el instrumento institucional mediante el cual la ETITC
orienta las acciones encaminadas a fortalecer la relaciéon entre la entidad y la ciudadania,
garantizando una atencion integral, accesible, incluyente, transparente, oportuna y con
enfoque diferencial.

La estrategia articula acciones relacionadas con la atencion al ciudadano, la gestion de
PQRSD, la accesibilidad, el lenguaje claro, la mejora de canales de atencion, la
participaciéon ciudadana, la evaluacion de la experiencia ciudadana y la mejora continua del
servicio.

2. MARCO NORMATIVO

A continuacion, se relacionan algunas de las principales normas que contemplan el
marco juridico para la implementacion de la estrategia de servicio al ciudadano:

e Constitucion Politica de Colombia.

o Ley 2052 de 2020 "por medio de la cual se establecen disposiciones,
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
particulares que cumplan funciones publicas y administrativas, en relacién
con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones"

e Ley 1757 de 2015, que promueve la Participacion Ciudadana en la gestion
publica, el control social, la incidencia en la toma de decisiones y la rendicion
de cuentas como mecanismos de fortalecimiento democratico.

e Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se expide la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional, que garantiza el
acceso a la informacion como un derecho fundamental y promueve la
apertura activa de datos por parte de las entidades publicas.

o Ley 1437 de 2011 (Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo — CPACA), modificada por la Ley 1755 de 2015,
que regula el derecho fundamental de peticiéon y define los deberes de las
autoridades frente a las solicitudes de la ciudadania, incluyendo la gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).

e Ley 1618 de 2013 Por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con
discapacidad.

| CLASIF. DE CONFIDENCIALIDAD | IPB [CLASIF. DE INTEGRIDAD | A | CLASIF. DE DISPONIBILIDAD | 1 |

Q Calle 13No. 16 -74 | Bogotd, Colombia | PBX: (+57) 601 344 3000 @ www.etitc.edu.co | atencionalciudadano@itc.edu.co




fytplﬂshru?o
——© % Escuela Tecnologica o

0 . M o o———
o Instituto Técnico Central o
. Establecimiento Publico de Educacion Superior ;
5 O o o—

e Decreto 2106 de 2019, que impulsa la Racionalizacion de Tramites mediante
la simplificacién de procedimientos y la reduccién de cargas administrativas
para facilitar la interaccién de la ciudadania con el Estado.

e Decreto 1499 de 2017, que adopta el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion — MIPG, instrumento que articula las politicas de gestion y
desempefio institucional, entre ellas las de Servicio al Ciudadano,
Participacion Ciudadana, Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,
y Racionalizacion de Tramites.

e Circular Externa 100-010-2021 de Funcion Publica.

e Resolucion 269 de 2024 — Sistema Integral de Atencidn al Ciudadano SIAC.

e Politica de Servicio al Ciudadano de la ETITC, aprobada mediante Acuerdo
018 de 2024.

e Resolucion 617 de 25 de septiembre de 2024 - Por la cual se reglamenta el
tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) en la Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central

e Circular 05 de 28 de mayo de 2025 - Lineamientos para respuesta y
asignacion de PQRSD

3. OBJETIVO GENERAL

Fortalecer el relacionamiento entre la ETITC y la ciudadania mediante acciones
orientadas a garantizar un servicio accesible, oportuno, transparente, incluyente y
de calidad, promoviendo la participacion ciudadana, la mejora continua y la
satisfaccion de los grupos de valor.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Fortalecer los canales de atencion presencial, telefénico y virtual de la
ETITC.
2. Garantizar el acceso a la informacion publica y a los tramites

institucionales.

Implementar acciones de lenguaje claro, comprensible e incluyente.
Promover la accesibilidad fisica y web.

Fortalecer la gestién y seguimiento de las PQRSD.

Fortalecer mecanismos de evaluacién de la experiencia ciudadana.

2
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7. Fortalecer las capacidades institucionales mediante procesos de
capacitacion.
5. ALCANCE

La Estrategia de Servicio a la Ciudadania aplica a todos los procesos,
dependencias, servidores publicos y contratistas de la Escuela Tecnoldgica Instituto
Técnico Central — ETITC que tengan relacionamiento con la ciudadania,
estudiantes, aspirantes, egresados, docentes, servidores publicos, proveedores y
demas grupos de valor.

6. RESPONSABLES
Comité Institucional de Gestion y Desempeiio.
e Aprobar la Estrategia Institucional de Servicio al Ciudadano y sus ajustes.
e Hacer seguimiento al avance de su implementacion y a los resultados
obtenidos, con base en los informes presentados por el proceso Gestion de
Servicio al Ciudadano.

Alta Direccion.

e Asegurar la asignacion de los recursos financieros, humanos, tecnolégicos y
logisticos necesarios para la implementacion de la Estrategia.

Oficina Asesora de Planeacion.

e Incorporar las acciones de la Estrategia Institucional de Servicio al Ciudadano
en el Programa de Transparencia y Etica Publica-PTEP.

e Realizar el seguimiento periddico al cumplimiento de las metas y actividad
incorporada en el Programa de Transparencia y Etica Publica-PTEP
asociadas a la implementacion de la Estrategia, en coordinacién con el
proceso Gestidn Servicio al Ciudadano.

Proceso Gestion Servicio al Ciudadano.

e Liderar la formulacion, implementacion de la Estrategia Institucional de
Servicio al Ciudadano.

Comunicaciones, Talento Humano, Gestion de informatica vy
Telecomunicaciones, Recursos Fisicos.

Implementacién de acciones.
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7. DIAGNOSTICO Y AUTODIAGNOSTICO
La formulacion de la presente estrategia se realiza teniendo en cuenta:

¢ Resultados de medicion de desemperio de la Politica de Servicio al
Ciudadano.

¢ Resultados y recomendaciones derivadas de auditorias internas y externas.
e Informes de PQRSD.

¢ Resultados de espacios de participacion ciudadana y rendicion de cuentas.
¢ Informes emitidos por entes de control.

¢ Resultados de encuestas de satisfaccion y percepcion ciudadana.

e Caracterizacion de ciudadania y grupos de valor.

e Revision de accesibilidad fisica, tecnolégica y comunicativa.

e Revision del Menu Atencidn y Servicios a la Ciudadania.

Principales aspectos identificados:

e Necesidad de fortalecer el uso de lenguaje claro.

¢ Necesidad de mantener actualizada la informacion de tramites y OPAS.
e Fortalecimiento de accesibilidad web y atencion incluyente.

e Fortalecimiento del analisis de satisfaccion ciudadana.

e Fortalecimiento de la articulacion institucional en la gestion de servicio al
ciudadano.

8. GRUPOS DE VALOR PARTICIPANTES
La estrategia fue construida teniendo en cuenta las necesidades y aportes de:

e Estudiantes.

e Docentes.

e Servidores publicos y contratistas.

e Oftros grupos de valor relacionados con el quehacer institucional.

9. COMPONENTES ESTRATEGICOS

La Estrategia de Servicio al Ciudadano de la ETITC se desarrolla a través de cuatro
subcomponentes estratégicos alineados con la Politica de Servicio al Ciudadano y
el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG, orientados a fortalecer la
relacion entre la entidad y las ciudadanias, mejorar la calidad del servicio y
garantizar una atencion accesible, incluyente y transparente.
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9.1 Subcomponente 1. Diagndstico y planeacion estratégica del servicio.

Agrupa las acciones orientadas a la identificacion de oportunidades de mejora en
la prestacion del servicio, a partir del analisis de la informacion institucional
disponible, incluyendo resultados de PQRSD, encuestas de satisfaccion, auditorias
internas y ejercicios de participacion ciudadana. Permite medir el nivel de madurez
institucional en materia de servicio al ciudadano y orientar la toma de decisiones
estratégicas para la planeacion del servicio.

9.2 Subcomponente 2. Talento humano idéneo y suficiente

Agrupa las acciones orientadas al fortalecimiento de competencias del talento
humano en servicio al ciudadano, lenguaje claro, enfoque diferencial y atencion
incluyente.

9.3 Subcomponente 3. Oferta institucional de facil acceso, comprension y uso para
las ciudadanias

Incluye las acciones orientadas a garantizar que la oferta institucional, tramites,
OPAS, servicios y canales de atencion sean accesibles, comprensibles y de facil
uso para la ciudadania, incorporando criterios de lenguaje claro, accesibilidad
digital, ajustes razonables y mecanismos de atencion inclusiva para personas con
discapacidad y grupos de valor.

9.4 Subcomponente 4. Evaluacion de gestion del servicio y medicion de la
experiencia ciudadana

Articula las acciones para fortalecer los mecanismos de evaluacién de la gestion del
servicio y medicion de la experiencia ciudadana para la toma de decisiones y mejora
continua.

9.5. Matriz De Plan De Accion

Realizar diagnéstico de
la Politica de Servicio
al Ciudadano teniendo
en cuenta resultados Gestion
1.1 de PQRSD, encuestas 1di . Servicio al Noviembre
de satisfaccion, lagnostico Ciudadano
auditorias y espacios
de participacion
ciudadana como

Componente 1
Diagnoéstico y
planeacion
estratégica del
servicio
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insumo para la
estrategia 2027.

1.2

Designar el area o
grupo de liderar y
articular las politicas
de relacionamiento con
la ciudadania en la
ETITC.

Acto
administrativo

Alta
Direccion-
Oficina
Asesora de
Planeacioén

Cuarto
trimestre

1.3

Actualizar la
caracterizacion de
ciudadania y grupos de
valor

Informe de
caracterizacion
publicado

Gestion
Servicio al
Ciudadano

Diciembre

Componente 2
Talento humano
idoneo y
suficiente

2.1

Incorporar y desarrollar
en el Plan Institucional
de Capacitacién
espacios de formacion
en temas relacionados
con el servicio al
ciudadano, tales como
gestion de PQRSDF,
lenguaje claro,
accesibilidad y enfoque
diferencial, dirigidos a
funcionarios y
contratistas que
realizan atencién a
usuarios.

Capacitaciones
programadas y
ejecutadas.

Talento
Humano —
Gestion de
Servicio al
Ciudadano

Tercer
trimestre

22

Desarrollar estrategias
de reconocimiento e
incentivos dirigidas a
los servidores y
contratistas que se
destacan en la
atencién y
relacionamiento con la
ciudadania.

Estrategia de
incentivos o
estimulos
implementada.

Talento
Humano —
Gestion de
Servicio al
Ciudadano

Cuarto
trimestre

Componente 3
Oferta
institucional de
facil acceso,
comprension y
uso para las
ciudadanias

3.1

Actualizar y verificar la
publicacion de la
informacion de tramites
y OPAS en el portal
institucional
garantizando la
divulgacién de
requisitos, tiempos de
respuesta y canales de
atencién.

Informacion de
tramites y OPAS
actualizada y
publicada en el
portal
institucional

Gestion
Servicio al
Ciudadano

permanente
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Menu de
Revisar y actualizar el "Atencién y Gestion
Menu Atencion y Servicios a la .
3.2 s ) - Servicio al Permanente
Servicios a la Ciudadania .
) , . Ciudadano
Ciudadania actualizado en
el sitio web
Actualizar y socializar
el procedimiento de
recepcion, tramite y
seguimiento de
peticiones, realizando - .
la adecuacion y ProceFilmlento Ge§t|'on Tercer
3.3 L actualizado y Servicio al .
adaptacion de L . trimestre
. socializado Ciudadano
contenidos en el
procedimiento bajo
criterios de lenguaje
claro, comprensible e
incluyente.
Gestionar la
Actualizacion de los
formularios de Gestién
34 radicacién del SIAC Formularios Servicio al Segundo
' incorporando variables | actualizados Ciudadano trimestre
de enfoque diferencial
y caracterizacion
poblacional.
Implementar mejoras
de parametrizaciéon y Gestion
35 tipologias en los 2 mejoras Servicio al Segundo
) modulos de PQRSD y implementadas Ciudadano trimestre
PQRSD Anénimas del
sistema SIAC.
Punto movil de
Instalar un punto mévil | Atencién al Gestién
36 de Atencion al Ciudadano Servicio al Segundo
) Ciudadano en eventos | instalado en un ’ trimestre
. Ciudadano
institucionales evento
institucional.
Actuall_zar la carta_de Carta del trato y
trato digno que oriente diano Gestion Tercer
3.7 a los grupos de valor gno. Servicio al .
X . actualizada y ) trimestre
en el relacionamiento ) Ciudadano
3 publicada
con la entidad.
Implementar ejercicios
de socializacion y
sensibilizacion
orientados a fortalecer | Ejercicios de Gestion
38 la adecuada radicacién | socializacién y Servicio al Tercer
' de PQRSD y el uso sensibilizacion Ciudadano semestre
correcto de los canales | realizados.
institucionales para la
denuncia de posibles
actos de corrupcion.
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3.9

Incorporar el uso de
lenguaje claro,
comprensible e
incluyente en las
acciones definidas en
la estrategia de
comunicaciones
institucional.

Estrategia de
comunicaciones
con acciones
desarrolladas en
lenguaje claro,
comprensible e
incluyente.

Comunicacio
nes

Cuarto
Trimestre

Accesibilidad
para personas
con
Discapacidad

3.10

Gestionar la
elaboracién de la
propuesta técnica y
presupuestal para la
implementacién de
senalizacion inclusiva
en los espacios de
atencion institucional,
que incluya placas en
sistema Braille,
senalizacion en alto
relieve y pictogramas
universales, en
cumplimiento de la Ley
1618 de 2013 y la NTC
6047, para facilitar el
acceso Y la orientaciéon
de las personas con
discapacidad y demas
grupos de valor.

1 propuesta
técnicay
presupuestal
elaborada.

Gestion
Servicio al
ciudadano

Recursos
Fisicos

Cuarto
trimestre

3.1

Elaborar, en
articulacion con
Comunicaciones y el
proveedor de la pagina
web institucional, la
propuesta técnica y
econdmica para la
incorporacion de
herramientas de
accesibilidad digital,
contemplando
funcionalidades como
lector de pantalla,
ajuste de contraste,
ampliacion de texto,
subtitulacién de
contenidos
audiovisuales y ayudas
comunicativas para
personas con
discapacidad visual y
auditiva.

1 propuesta
técnica y
econémica
elaborada

Gestion
Servicio al
Ciudadano

Gestion de
Comunicacio
nes

Cuarto
trimestre.
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N Oficina
Asesora de
Planeacion-
Gestion
Desarrollar Servicio al
Desarrollar ejercicios minimo dos Ciudadano
de participacion ejercicios _Qe Todas Ias_
ciudadana pgrt|0|pa0|on dependencia
incorporando pmdadana S .

312 | mecanismos de mcorpqrando académicas _Cuarto
accesibilidad para mecar_u§r_nos de - . trimestre
personas con accesibilidad administrativ
discapacidad visual y 2N [P as que
auditiva P . des.a.rrollen

discapacidad actividades
visual y auditiva. de
participacion
ciudadana.
Comunicacio
nes
Elaborar informes 4 informes de Calidad Abril
41 trimestrales de satisfaccion /Gestion Julio
) evaluacion de la claborados Servicio al Octubre
satisfaccion ciudadana. ciudadano enero
Subcomponente
4
Evaluacion de
gestién del Actualizar la
Servicio y herramienta de
medicion de la medicion de la Gestion
experiencia experiencia ciudadana, | Encuesta Servicio al Segundo
ciudadana 4.2 incorporando criterios actualizada y Ciudadano trimestre
de evaluacién sobre aplicada
trdmites, lenguaje claro Calidad
y percepcion de la
atencion recibida.
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Realizar, socializar y
publicar Informes
trimestralmente los socializados en
informes de gestion de | comité Gestion Abril
43 PQRSD incorporando institucional de Servicio al Julio
' indicadores de gestion y Ciudadano Octubre
oportunidad en las desempefio y enero
respuestas y analisis publicados en
comparativos frente a pagina web.
la vigencia anterior.
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