de colombia

PLAN DE ACCION

Servicio al Ciudadano

OBJETIVO: Gestionar acciones estratégicas que contribuyan al fortalecimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano, articuladas con el modelo de relacionamiento con la ciudadania de Artesanias de Colombia S.A.-BIC
= - 'UBGERENCIA ADMINTSTRATIVAY .
FECHA FORMULACION: V1.23 de enero 2026 PROCESO: Relacionamiento con la Ciudadania (RCC) AREA: NANCIER RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO Coordinadora Gestién Administrativa
(ESTRATEGIA) INICIATIVA A NOMBRE DEL INDICADOR O vEra | FRECUEN PONDERACI CRONOGRAMA DE TRABAJO DE LA TAREA
PROGRAMAS / PROYECTOS TACTICA ESTRATEGICA (ACTIVIDAD) > PRODUCTO DE MEDICION OoN 2 3
Realizar informe de diagndstico de las Politicas de Relacionamiento con el Ciudadano:
1 |Sericio al Ciudadano, Participacién Ciudadana y Rendicion de Cuentas, Raci 6n de |Coordi de Gestion Informe de Autodiagnéstico politicas . Anual 0%
Tramites, teniendo en cuenta los resultados FURAG 2025 emitidos por el DAFP, informes | Contratista RCC RCC °
Subcomponente 1 de entes de control e insumos de autodiagnéstico de vigencia anterior
iagnostico y i6 égica del
servicio - . y Coordinadora de Gestidn Administrativa
Realizar el dela de acuerdo al de Instituto Nacional para Contratista RCC
2 |Ciegos orientado a la implementacion de ajustes razonables que garanticen una atencion con A Diagnéstico de sefializacion 1 Anual 10%
" I~ § ¥ Coordinacién de Recursos Humanos y Fisicos
enfoque diferencial e incluyente a la ciudadania en condicién de discapacidad.
Enlace SST
Capacitar a los colaboradores en temas de servicio al ciudadano. (Politica de Servicio al Ciudadano, " X . - §
. ) 4 Coordinadora de Gestion Administrativa Jornadas de capacitacion en Servicio
3 |Lenguaje Claro, comunicacion asertiva, Protocolos de Atencion - Atencion preferente e incluyente, _ N 1 Anual 10%
Contratista RCC al Ciudadano
Carta de Trato Digno, entre otros).
Realizar andlisis de la suficiencia del talento humano asignado a cada uno de los canales de
Subcomponente2 4 X ® Coordinador de Gestién de Recursos Humanos | Andlisis de suficiencia documentado 1 anual 5%
Talento humano idéneo y suficiente atencion
Disefiar en articulacion con la Coordinacion de Gestion de Recursos Humanos, un esquema de Coordinador de Gestion de Recursos Humanos .
" N . - . . N . Esquema de reconocimiento
5| reconocimientoy estimulos dirigido a los colaboradores con relacionamiento directo con la Coordinadora de Gestion Administrativa documentado 1 Anual 10%
ciudadania, que promueva la excelencia y el mejoramiento continuo en la prestacion del servicio. | Contratista RCC
Presentar informe de avance y de gestion en cuanto a la implementacién de la politica de Acta Comité Proteccion de Datos
6 X ¥ ce e plemen P Oficial de proteccién de datos 2 Semestral 5%
de datos personales, sus y normatividad vigente Personales
Fortalecer las dimensiones del MIPG
// Fortalecer la gestion de
i , Realizar un ejercicio de Lenguaje Claro teniendo en cuenta los lineamientos de la Circular Externa
relacionamiento con la ciudadania . Jeract neuale ' e " Coordinadora de Gestion Administrativa . .
7 [100-010 del 2021 de Funcién Publica; y socializar los resultados con la alta direccion a través del | " LEPh - Guia transformada a Lenguaje Claro 1 Anual 10%
Comité Institucional de Gestion y Desempefio.
Coordinadora de Gestion Administrativa . L
Contratista RCC Eventos (Juntémonos) priorizados
Subcomponente 3 g |Gestionar la participacién en las ferias de servicio al ciudadano bajo la estrategia Juntémonos vsupervisor Teritorial" y Especialista de DAFP con la participacion de AdC / 100% Semestral 10%
Oferta Institucional de facil acceso, lideradas por el Departamento Administrativo de la Funcién Pablica P o i yd E . Eventos Juntémonos con asistencia de
comprensién y uso para las ciudadanias proyectos - Subgerencia de Desarrollo la entidad (Informes)
(Juan Carlos Pacheco)
Verificar y actualizar el mend de Atencion y Servicio a la Ciudadania; con la i 6 Coordi de Gestion Ment de de Atencion y Servicioa la
9 |correspondiente de la politica de servicio al ciudadano, en cumplimiento a Ia Resolucién 1519 del | Contratista RCC Ciudadania actualizado en el portal 100% Anual 10%
Profesional OAPI - Portal Web web institucional
Documentar el Manual de las politicas de con la Ciudadania i las .
. o e ’ - . " - _— Manual de las politicas de
buenas practicas de la Politica de Servicio al Ciudadano en Artesanias de Colombia S.A-BIC; asi Coordinadora de Gestion Administrativa 3 ) ) .
10 s - 5 ) Relacionamiento con la Ciudadania 1 Anual 10%
como, su articulacién con los grupos de valor, en especial los artesanos y las demas partes Contratista RCC
. documentado
interesadas.
4 reportes
Clasificar por servicios las quejas, reclamos y solicitudes para reportar gestién de datos de Coordinadora de Gestién Administrativa ensurr
u o mmén"e" oo quejas, v para reportar g Contratista RCC Gestion de datos SUIT reportados (trimestral) | trimestral 5%
Subcomponente 4 P Contratista Ventanilla Unica de PQRSD
Evaluacion de la gestion y medicion de la por servicio
experiencia ciudadana
Coordinadora de Gestion Administrativa Informes de PQRSD documentados
12 |Presentar Informe de PQRSD, segun analisis realizado con el equipo de ventanilla tnica inadera. ! nistrativ de QY o 4 trimestral 5%
Ventanilla Unica Presentacion de resultados
100% AVANCE
Control de caml V1. 23 de enero 2026 - Formulacién inical del Plan
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