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Aspectos a mejorar ano 2021

- Documentar y replicar las experiencias que se han identificado como innovadoras en la entidad.
- Implementar acciones y estrategias dirigidas a capacitar a los grupos de valor y control social en forma directa por
parte de la entidad o en alianza con otros organismos publicos (ESAP, DAFP, Ministerio del Interior, entre otros).
- Mejorar la solucion de problemas a partir de la implementacion de ejercicios de innovacion abierta con la
participacion de los grupos de valor de la entidad.
- Mejorar las actividades de promocion del control social y veedurias ciudadana mediante la participacion de los
grupos de valor en la gestion de la entidad.
- Disenar indicadores para medir el tiempo de espera de los ciudadanos en el marco de la politica de servicio al
ciudadano de la entidad. Desde el sistema de control interno efectuar su verificacion.
- Implementar otros mecanismos digitales (correo, chat, entre otros) en la entidad, que permitan al ciudadano hacer
seguimiento al estado de sus peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD) de forma facil y
oportuna.
- Implementar mecanismos para facilitar al ciudadano el reporte de posibles conflictos de interés respecto a las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD) de la entidad.
- Implementar en la entidad programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente a personas con
discapacidad multiple (ej. Sordo ceguera).
- Implementar en la entidad programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente a personas con
discapacidad psicosocial.
- Implementar en la entidad programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente a personas con
discapacidad intelectual.
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Aspectos a mejorar ano 2021

Implementar en la entidad programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente a menores de edad y
ninos.

Implementar en la entidad programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente a adultos mayores.
Implementar en la entidad programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente a mujeres en estado de
embarazo o de nifios en brazos.

Implementar en la entidad programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente a personas desplazadas
o en situacion de extrema vulnerabilidad.

Instalar senalizacion con braille en la entidad.
Instalar senalizacion con imagenes en lengua de seias, en la entidad.
Aprobar recursos para la adquisicion e instalacion de tecnologia que permita y facilite la comunicacion y
publicacion de informacion para personas con discapacidad auditiva, con el fin de promover la accesibilidad y
atender las necesidades particulares.
Tener capacidad en la linea de atencion telefonica, el PBX o conmutador de la entidad para la atencion de llamadas
de personas que hablen otras lenguas o idiomas diferentes del castellano.

Contar con operadores para la atencion a personas con discapacidad (Ejemplo: uso de herramientas como Centro
de Relevo, Sistema de Interpretacion-SIEL u otros) en la linea de atencidn telefonica, el PBX o conmutador de la
entidad.

Contar con herramientas de caracterizacion de los documentos para evaluar la complejidad de los documentos
utilizados para comunicarse con sus grupos de valor (formularios, guias, respuestas a derechos de peticion, etc.) en
la entidad.

Contar en la entidad con un procedimiento para traducir la informacién publica que solicita un grupo étnico a su
respectiva lengua.

Garantizar el acceso a la informacion de personas con discapacidad apropiando la norma que mejora la
accesibilidad de sus archivos electronicos (1ISO 14289-1).



