ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO
. Codigo: FOR-GP-42
A Version: 01

Fecha: 30-ene-2026

>  ALCALDIA MUNICIPAL

\/; PALERMO | NIT. 891.180.021-9 |

Establecer las acciones, lineamientos y mecanismos orientados a fortalecer la prestacion del servicio al ciudadano enla Alcaldia Municipal de Palermo, garantizando una atencién oportuna, accesible, incluyente y articulada conla

OBJETIVO: % < - . <2 5 . ) ) e L P
) Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG, promoviendo lamejora continua, la participacién ciudadanay la generacion de valor piiblico.
ALCANCE La Estrategia de Servicio al Ciudadano aplica a todas las dependencias, servidores publicos y contratistas de la Alcaldia Municipal de Palermo que interactian directa o indirectamente con la ciudadania, a través de canales
: presenciales, virtuales y telefonicos.
PLAN DE ACCION INFORME DE CUMPLIMIENTO (semestral)
Indicadorde Fecha Funcionario Link de Evidencias
S, . Meta o L Dependencia . / Fechade . .. %
Subcompoente No. Descripcion de la actividad cumplimiento / | Programada Contratista .. Detalle de Ejecucién (fotos, actas, .
Producto 5 Responsable cumplimiento . Cumplimiento
Resultado esperado | (Fecha final) responsable registros)
Realizar ~ autodiagnéstico  para ;
A g G Secretaria
conocer el estado deimplementacién Autodiagnéstico dela G Ivd
1.1. |de la Politica de Servicio al 1 politica de servicio al 30-ene-26 e"?fa y( ,e Asesor MIPG
: > ; Participacion
Ciudadano, teniendo en cuenta los ciudadano c tar
resultados del FURAG. oruniaria
Documento técnico "
Secretaria
. - estructurado
Formular la Estrategia de Servicio a General y de
L 1.2: ) ) . ) 1 conforme alos 30-ene-26 ci Asesor MIPG
1. Diagnéstico y la Ciudadania parala vigencia 2026. s 5 Participacién
iz lineamientos del s
planeacion Comunitaria
B DAFP.
estratégica del — 5 ¥ -
e Socializar la Estrategia de Servicio a iz Secretaria
servicio ! z o Actadel Comité donde
la Ciudadania ante el Comité ., General y de
1.3. N - 1 constelaaprobacién | 30-ene-26 o e o Asesor MIPG
Institucional de  Gestion y Q Participacion
- - delaestrategia. -
Desempefio para su aprobacidn. Comunitaria
Documento Secretaria
Publicar la Estrategia de Servicio ala disponible en el portal il il
1.4. |Ciudadania en la pagina web 1 institucional en 28-feb-26 . y' . Asesor MIPG
o e s A Participacién
institucional. seccién visibley de i
e Comunitaria
facil acceso.
Capacitar  a funcionarios y
contratistas en la gestion de PQRSD, p
i, . Secretaria
abordando términos legales de Registros de
o ; . . General y de -
2.1. [respuesta, responsabilidades 1 asistenciay material | 31-may-26 I Juridico
A . . S Participacion
disciplinarias, lineamientos de de capacitacién. e o
2 < Comunitaria
redaccion y cierre adecuado de
radicados.
Capacitar ~a  funcionarios y . Secretaria
contratistas de la entidad sobre los Registros de General y de
2.2, |, K . i} asistenciay material 30-jun-26 L Asesor MIPG
lineamientos de la atencién a la A, Participacién
) B de capacitacion. o
ciudadania. Comunitaria
Capacitar ~ en  lenguaje claro, ,
p : EY J. ; Secretaria
garantizando su abordaje en las Registros de General v de
2.3. |jornadas de induccién y reinduccion i asistenciay material 30-abr-26 Partici a);i('m Asesor MIPG
y/o capacitaciones a funcionarios y de capacitacion. p ;
: i Comunitaria
contratistas de la entidad.
Incluir la capacitacién obligatoria
sobre el Codigo de Integridad en los : Secretarfa
. . . < Registros de
procesos deinduccién y reinduccién . . . . General y de Responsablede
2.4. X - 1 asistenciay material 15-dic-26 3 g
para  servidores  publicos y A Participacién | Talento Humano
. . s de capacitacion. L
contratistas, en cualquier modalidad Comunitaria
2.Talento Humano contractual.
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Establecer las acciones, lineamientos y mecanismos orientados a fortalecer la prestacién del servicio al ciudadano enla Alcaldia Municipal de Palermo, garantizando una atencion oportuna, accesible, incluyente y articulada conla

-

ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Codigo: FOR-GP-42
Version: 01
Fecha: 30-ene-2026

OBJETIVO: . A : < x e . . . e wn v rire
J Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG, promoviendo la mejora continua, la participacion ciudadanay la generacién de valor publico.
ALCANCE La Estrategia de Servicio al Ciudadano aplica a todas las dependencias, servidores piiblicos y contratistas de la Alcaldia Municipal de Palermo que interactian directa o indirectamente con la ciudadania, a través de canales
) presenciales, virtuales y telefénicos.
PLAN DE ACCION INFORME DE CUMPLIMIENTO (semestral)
Indicadorde Fecha . Funcionario / Link de Evidencias
_ 5 Meta o o Dependencia . Fechade . L. %
Subcompoente No. Descripcion de la actividad cumplimiento/ | Programada Contratista _ Detalle de Ejecucion (fotos, actas, .
Producto . Responsable cumplimiento s Cumplimiento
Resultado esperado| (Fecha final) responsable registros)
idéneo y suficiente L e Registros d
y Realizar ejercicios de sensibilizacion . €8l N as.te . ,
edagosia we faciliten la asistencia, material Secretaria
y o pe g g q ; ; pedagégicoy 30-jun-2026 General y de Responsable de
2.5. |apropiacién del Cédigo de Integridad 2 . i i N
. Lo evidencias de 15-dic-2026 Participacion | Talento Humano
por parte de servidores piiblicos y e, -
. socializacion del Comunitaria
contratistas. 5 i
Cddigo de Integridad.
. . Documento aprobado
Formular y aprobar un lineamiento o "
X S mediante Actadel N
estrategia institucional para el " S Secretaria
i . . Comité Institucional
reconocimiento de los funcionarios o 2 General y de Responsable de
2.6. A 5 " 1 de Gestiény 30-abr-26 5 o
contratista que interacttian con la 5 Participacién | Talento Humano
N N Desempeno o acto S
ciudadanfa, con el fin de fortalecer la e . Comunitaria
e administrativo
culturadeservicio. X
interno.
Evidencia documental
del reconocimiento
Otorgar reconocimiento (acta, resolucién, Secretaria
27 institucional a funcionarios o 2 publicacién internao | 30-jun-2026 General y de Responsable de
""" |contratista que se destaquen en la constanciaenla 15-dic-2026 Participaciéon | Talento Humano
atencion y servicio ala ciudadania. ejecucion del Plan de Comunitaria
Incentivos
Institucionales).
Establecer y  formalizar  los
lineamientos paralaoperacion delos
I 5 Documento de
canales institucionales de denuncia, . . :
. ., lineamientos delos Secretariade
de conformidad con la metodologia )
341, ; . 1 canales 30-mar-26 Planeacién e Asesor MIPG
definida por la Secretaria de e
. o institucionales de Infraestructura
Transparencia y en cumplimiento de <
N . denuncia aprobado.
lo dispuesto en el articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011.
Documento o acto
Definir y adoptar los canales i p
e . administrativo
institucionales de denuncia de la . ¢
Hntidad, en cumplinientc de lo mediante el cual se Secretarfade
3.2. " 1 defi adoptanlos | 30-abr-26 Planeacion e Asesor MIPG
establecido en laLey 2195 de 2022y neny acop
7 : o . canales Infraestructura
demas disposiciones normativas o e s
— institucionales de
5 i denuncia aprobado.
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ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO
\ Codigo: FOR-GP-42
7 Version: 01
> ALCALDI'AXMUNICIPAL Fecha: 30-ene-2026

WE“RW) | NIT. 891.180.021-9 |

Establecer las acciones, lineamientos y mecanismos orientados a fortalecer la prestacién del servicio al ciudadano en la Alcaldfa Municipal de Palermo, garantizando una atencién oportuna, accesible, incluyente y articulada conla

OBJETIVO: e v ; < - ; s " fe g oo P
J Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG, promoviendo lamejora continua, la participacion ciudadanay la generacion de valor publico.
ALCANCE: La Estrategia de Servicio al Ciudadano aplica a todas las dependencias, servidores piblicos y contratistas de la Alcaldfa Municipal de Palermo que interactian directa o indirectamente con la ciudadania, a través de canales
: presenciales, virtuales y telefénicos.
PLAN DEACCION INFORME DE CUMPLIMIENTO (semestral)
Meta o Indicador de Fecha Dependencia Funcionario / Fecha de Link de Evidencias %
Subcompoente No. Descripcion de la actividad cumplimiento/ | Programada p Contratista " Detalle de Ejecuciéon (fotos, actas, o
Producto 9 Responsable cumplimiento < Cumplimiento
Resultado esperado | (Fecha final) responsable registros)
Recibir, registrar y  asignar
oportunamente  las  denuncias Informe consolidado .
relacionadas con presuntos actos de de denuncias Secretaria
7 : . = A 30-jun-2026 General y de Responsable
3.3. |corrupcién a través de la Ventanilla 100% recibidas, registradas, . N g
- ) : ; ; 15-dic-2026 Participacién | Ventanilla Unica
Unica de la Entidad, garantizando su asignadas y atendidas o
i i Comunitaria
trazabilidad y atencién dentro delos oportunamente.
términos establecidos.
Difundir los canales institucional . . —
! . nales institucionaes Evidencias de difusion
de denuncia a los grupos de valor e . .
interés, a través de los medios (web institucional, Secretariade
34. ! L . y 1 carteleras, piezas 31-may-26 Planeacion e Asesor MIPG
canales de comunicacién definidos o
. comunicativas y Infraestructura
por la Entidad, con el fin de P
. . redes institucionales).
garantizar su conocimiento y uso.
Disefiar un instrumento para
mejorar la calidad, actualizacién y
" p o Instrumento de ,
veracidad de la informacién estiony control dela Secretariade
3.5. |[publicada por la Entidad, 1 g infg),rmacién 30-sept-26 Planeaciéne Asesor MIPG
garantizando que el contenido sea . Infraestructura
. ™ publicada aprobado.
claro, accesible y 1til para los
ciudadanos.

Verificar la aplicacion  del
instrumento de gestién y control de
g y Informe de

la informacién publicada por la . i ,
36, |Entidad, con e fin de evaluar la 1 verificaciéon dela 15-dic-26 Oficina de Control | Jefe de Control

calidad, actualizacién, veracidad y lnforlT]acmn teerno lozg
accesibilidad de la informacién publicada.
disponible para la ciudadania.
Disefiar un instrumento para
garantizar el cumplimiento del
principio de transparencia en lo
relacionado con la transparencia
pasiva, mediante la adecuada
atencion de las solicitudes de acceso Instrumento de Secretariade
3.7. |alainformacién publica, en el marco 1 transparenciapasiva [ 31-may-26 Planeacion e Asesor MIPG
del sistema de PQRSD, de aprobado. Infraestructura

conformidad con la Ley 1712 de
2014, el Decreto 1081 de 2015 y la
ley 1755 de 2015 asegurando la
gratuidad, el contenido y Ia
oportunidad en larespuesta.
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> ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO
\\\ Codigo: FOR-GP-42

Version: 01

> ALCALDI}\lMUNIClI’AL Fecha: 30-ene-2026

mﬁm | NIT. 891.180.021-9 |

Establecer las acciones, lineamientos y mecanismos orientados a fortalecer la prestacién del servicio al ciudadano en la Alcaldia Municipal de Palermo, garantizando una atencién oportuna, accesible, incluyente y articulada conla

VO:
GBIETI Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG, promoviendo lamejora continua, la participacion ciudadanay la generacién de valor publico.
ALCANGE: La Estrategia de Servicio al Ciudadano aplica a todas las dependencias, servidores ptblicos y contratistas de la Alcaldia Municipal de Palermo que interactian directa o indirectamente con la ciudadania, a través de canales
) presenciales, virtuales y telefénicos.
PLAN DE ACCION INFORME DE CUMPLIMIENTO (semestral)
i . . ink de Evidenci
o » Métas [ndu:.ad.orde Fecha Dependenca Funcmna_no/ Fecha de ) - Link de Evidencias %
Subcompoente | No. Descripcion de la actividad cumplimiento/ | Programada Contratista - Detalle de Ejecucion (fotos, actas, i
Producto < Responsable cumplimiento . Cumplimiento
Resultado esperado| (Fecha final) responsable registros)
Recibir, registrar, delegar y ' ' Secretarfa
responder  oportunamente las Registro del sistema .
solicitudes de acceso a la PQRSD, con Participa)(]:ién Responsable
; i6n pabli demés P identi ” g
38 informacién publica y enAlas QRSD 100% |f:lgn ificacion de 31-dic-26 Comunitaria / Ventanilla Unica
presentadas por los ciudadanos, solicitudes de acceso ., /
< - § P Demas
garantizando la trazabilidad y el alainformacién . Jefes de Despacho
_ P 7 dependencias
cumplimiento de los términos piblica.
resonsables
legales.
z Informes trimestrales
Elaborar trimestralmente un
informe de gestion del sistema dePORSD &an
g' — apartado especifico de| 30-mar-2026 Secretaria Responsable de
PQRSD, que incluya el analisis 3 o
, . accesoala 30-jun-2026 General y de Atencion al
3.9. |especifico de las solicitudes de 4 . PO S .
; - o s informacién ptblica, | 30-sep-2026 Participacion Ciudadano /
acceso a la informacién publica, su 5 g b
R publicados enla 31-dic-2026 Comunitaria | Responsable TIC
oportunidad de respuesta y estado .
o paginaweb
de tramite. il
institucional.
Informes de
Realizar seguimiento al seguimiento ala
cumplimiento de los términos gestion de solicitudes
N tuidad i )
legales, lagratuidady la calidad delas s de aclcleso ?Ia. 30-jun-2026 |Oficinade Control | Jefede Control
3.10. |respuestas  otorgadas a las 2 informacion publicay :
L . 31-dic-2026 Interno Interno
solicitudes de acceso a la al sistema PQRSD
informacion publica, asi como al publicados enla
desemperio del sistema de PQRSD. paginaweb
institucional.
Actualizar y aprobar el Procedimiento
Procedimiento para la Gestion de revisado, actualizado .
Peticiones Quejas Reclamos, y aprobado mediante Seista iy
3.11. - . ! 1 s 30-jun-26 Planeacién e Asesor MIPG
Sugerencias y Denuncias — PQRSD de Actadel Comité
. 2 s _— Infraestructura
la ciudadanfa, para su adopcion Institucional de
institucional. Gestidony Desempefio.
Documento
actualizado, aprobado
Comité
Actualizar y aprobar la Carta de lnsi?tu(c):)l:lael de Secretariade
3.12. |Trato Digno al Ciudadano para su 1 iz - 30-jun-26 Planeacion e Asesor MIPG
<3 SN Gestiéony Desempefio
adopcién y publicacién institucional. 4 Infraestructura
y publicado enla
paginaweb
institucional.
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ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO
\ Codigo: FOR-GP-42
= Version: 01

ALCALDIA MUNICIPAL Fecha: 30-ene-2026

mﬁm NIT. 891.180.021-9 |

Establecer las acciones, lineamientos y mecanismos orientados a fortalecer la prestacion del servicio al ciudadano en la Alcaldia Municipal de Palermo, garantizando una atencién oportuna, accesible, incluyente y articulada conla

OBJETIVO: o - . e i ; . p Lo e o s
J Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién - MIPG, promoviendo la mejora continua, la participacién ciudadanay la generacion de valor publico.
ALCANCE: La Estrategia de Servicio al Ciudadano aplica a todas las dependencias, servidores puiblicos y contratistas de la Alcaldia Municipal de Palermo que interactian directa o indirectamente con la ciudadania, a través de canales
) presenciales, virtuales y telefonicos.
PLAN DE ACCION INFORME DE CUMPLIMIENTO (semestral)
Indicador de Fecha . Funcionario / Link de Evidencias
o o s o Meta o . Dependencia : Fecha de . iz %
Subcompoente No. Descripcion de la actividad cumplimiento/ | Programada Contratista - Detalle de Ejecucién (fotos, actas, -
Producto » Responsable cumplimiento . Cumplimiento
Resultado esperado | (Fecha final) responsable registros)
Disenar e implementar  un
instrumento institucional  que
establezca criterios diferenciales de
accesibilidad ala informacion ptiblica
que genere la Entidad, incorporando Instrumento de ;
< . (g - o Secretarfade
lineamientos de accesibilidad digital, accesibilidad ala . .,
3.13. R A 1 . PR 30-jun-26 Planeacion e Asesor MIPG
formatos alternativos, accesibilidad informacion publica
G " i Infraestructura
en espacios fisicos de atencién al aprobado.
ciudadano y atencién a solicitudes de
divulgacién en idiomas o lenguas, de
conformidad con la normativa
vigente.
Implementar acciones para divulgar Evidencias de
informacién piblica en formatos publicacién de
alternativos y  comprensibles, informacion en Secretaria
314 garantizando su accesibilidad a 1 formatos accesibles 30-sept-26 General y de Responsable TIC
3.Oferta personas con discapacidad, (web institucional, P Participacién p
institucional de facil conforme a los lineamientos de documentos Comunitaria
acceso, accesibilidad digital y a la normativa accesibles, ajustes de
comprensiony uso vigente. visualizacion).
para las ciudadanias
Adecuar  progresivamente  los
medios electrénicos institucionales
o Informe de
para permitir el acceso a la e i
; iz i adecuaciony Secretarfa
informacion publica por parte de verificacion de General v de
3.15. |personas con discapacidad, de i § B 30-sept-26 .. y' , Responsable TIC
. < accesibilidad delos Participacion
acugrdy con, los: lingamientos medios electrénicos Comunitaria
técnicos de accesibilidad definidos o e
e 2 institucionales.
por el Ministerio de Tecnologias dela
Informaciény las Comunicaciones.
. . Informe de
Implementar los lineamientos de . L P
sxe e verificacién de Secretarfa
accesibilidad en los espacios fisicos c Responsable de
oz . condiciones de General y de g
3.16. |de atencién al ciudadano, para 1 N 30-sept-26 L Atencién al
g . . accesibilidad en los Participacion .
facilitar el acceso a la informacién R ., . Ciudadano
s ) : espacios deatencién Comunitaria
publica a personas con discapacidad. :
al ciudadano.
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ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Codigo: FOR-GP-42

N A i Versién: 01
% > ALCALDILAJ\;_[UNICU’AL Fecha: 30-ene-2026
X : | NIT. 891.180.021-9 |
%/ ' PALERMO |
OBJETIVO: Establecer las acciones, lineamientos y mecanismos orientados a fortalecer la prestacién del servicio al ciudadano enla Alcaldia Municipal de Palermo, garantizando una atencién oportuna, accesible, incluyente y articulada con la
: Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién - MIPG, promoviendo lamejora continua, la participacion ciudadanay la generacién de valor publico.
ALCANCE: La Estrategia de Servicio al Ciudadano aplica a todas las dependencias, servidores publicos y contratistas de la Alcaldia Municipal de Palermo que interactiian directa o indirectamente con la ciudadania, a través de canales
) presenciales, virtuales y telefénicos.
PLAN DE ACCION INFORME DE CUMPLIMIENTO (semestral)
Indicador de Fecha i Funcionario / Link de Evidencias i
Subcompoente | No. Descripcion de la actividad Netae cumplimiento/ | Programada Dependenca Contratista Fecl_)a fje Detalle de Ejecucién (fotos, actas, ./0 .
Producto i Responsable cumplimiento " Cumplimiento
Resultado esperado | (Fecha final) responsable registros)
Identificar y atender solicitudes de Informe clie:regxstro
. . s desolicitudes
autoridades o comunidades étnicas . ;
X s ) . atendidas con Secretaria
para la divulgacion de informacion . . Responsable de
P ) <53 evidencias de General y de .
3.17. |pablica en diversos idiomas o 1 ] - 30-sept-26 Bk iE Atencion al
. divulgacion de Participacion 2
lenguas, cuando aplique, de . L. A Ciudadano
< & informacion en Comunitaria
conformidad con la normativa o
X lenguas o idiomas
vigente. -
solicitados.
Actualizar y aprobar el Cédigo de
Integridad, conforme a la Ley 2016 . . Secretariade
: Cod:
3.18. [de 2020 y los lineamientos del 1 ) ‘r’ogd‘;“";ﬁéﬁi 31-may-26 | Planeaciéne | Asesor MIPG
Departamento Administrativo de la P yp ] Infraestructura
Funcién Publica.
Disefiar indicadores y realizar
evaluacién y seguimiento a la
implementacion del Coédigo de Informe de resultados
Integridad, mediante la aplicacién de delaencuestade Secretaria
319, |una encuesta aservidores publicos y 2 apropiacion del 30-jun-2026 General y de Responsable de
"7 |contratistas, que permita medir su Cédigo de Integridad | 15-dic-2026 Participacién | Talento Humano
nivel de conocimiento, apropiacion, y analisis de Comunitaria
cumplimiento y  aplicacién, de resultados.
conformidad con la Ley 2016 de
2020,
Promover la participacion de
servidores publicos y contratistas Certificados de .
. : et Secretaria
en el curso de integridad, participacion en el General v dé ResisRsablade
3.20. |transparencia y lucha contra la 280% curso de integridad, 15-dic-26 P y” p
iz < . Participacion | Talento Humano
corrupcion  dispuesto  por las transparenciay lucha o
i 3 " Comunitaria
entidades competentes, y realizar contralacorrupcion.
seguimiento a su cumplimiento.
Realizar ejercicios de sensibilizacion Evidencias de
y pedagogia orientados a la jornadas realizadas, Secretaria
321 identificacion, prevencién y gestién 2 registros de 30-jun-2026 General y de Responsable de
7" |del conflicto de intereses en la asistenciay material | 15-dic-2026 Participacién | Talento Humano
Entidad, conforme a la normativa pedagogico sobre Comunitaria
vigente. conflicto de intereses.
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ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO

\\\ Codigo: FOR-GP-42

Version: 01
ALCALDIA MUNICIPAL Fecha: 30-ene-2026

mﬁm | NIT. 891.180.021-9 |

Establecer las acciones, lineamientos y mecanismos orientados a fortalecer la prestacion del servicio al ciudadano en la Alcaldfa Municipal de Palermo, garantizando una atencién oportuna, accesible, incluyente y articulada conla

OBJETIVO: - .. . oo v " . . v e e ‘e P
J Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién - MIPG, promoviendo la mejora continua, la participacién ciudadanayy la generacién de valor piiblico.
ALCANCE La Estrategia de Servicio al Ciudadano aplica a todas las dependencias, servidores publicos y contratistas de la Alcaldia Municipal de Palermo que interactian directa o indirectamente con la ciudadania, a través de canales
' presenciales, virtuales y telefénicos.
PLAN DE ACCION INFORME DE CUMPLIMIENTO (semestral)
Indicadorde Fecha Funcionario Link de Evidencias
o i . Meta o g s Dependencia . / Fechade . . %
Subcompoente No. Descripcion de la actividad cumplimiento/ | Programada Contratista _ Detalle de Ejecucion (fotos, actas, L
Producto " Responsable cumplimiento 9 Cumplimiento
Resultado esperado| (Fecha final) responsable registros)
Diagnoéstico y plan
socializados y
: T iy aprobados enel ;
Realizar diagnostico de accesibilidad pA 2 S Secretaria
, Comité Institucional
fisica conforme a la NTC 6047 y .. . General y de
3.22. . 1 de Gestiony 30-jun-26 ie s Responsable SST
elaborar plan de ajustes razonables 5 Participacion
= i 5 Desempefio, con L
parasu implementacion progresiva Sl Comunitaria
publicacién enla
paginaweb
institucional
Disefiar e implementar estrategia Documento de
institucional de atencién accesible estrategia socializado
que contemple lineamientos para y aprobado en el Secretaria
atencion a oblacién con Comité Institucional ; General y de
323, |deneon P > 1 ) 30-jun-26 Craly €€ | pesponsable SST
discapacidad visual, auditiva, de Gestiony Participacion
cognitiva, mental, fisicay multiple y Desempefio y Comunitaria
teniendo en cuenta la sefializacion publicado en la pagina
inclusiva. web institucional.
Disefiar y adoptar protocolo Protocolo socializado
institucional de atencién especial y y aprobado enel Secretarfa
preferente para poblacién prioritaria Comité Institucional General vide
3.24. |(personas con discapacidad, adulto 1 deGestiony 30-jun-26 Partici a};i(’m Responsable SST
mayor, mujeres embarazadas, nifios, Desempefio y p 2
L N . o Comunitaria
nifias y personas en condicion de publicado en la pagina
vulnerabilidad). web institucional.
Disefar, actualizar y organizar la
cartelera institucional o punto fisico
de informacion visible al ciudadano,
incorporando de manera completa y Cartelerainstalada Secretaria
A : » Responsable de
actualizada los datos de contacto, con lainformacion . General y de :
3.25. . R . i} . . ; 30-jun-26 e Atencion al
horarios, carta de trato digno, listado requeriday evidencia Participacién .
o~ T 2 ; —_ Ciudadano
de tramites y servicios, responsable fotografica verificada. Comunitaria
de PQRSD, informacién de rendicion
de cuentas y calendario de
actividades.
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ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Codigo: FOR-GP-42

A _, \‘\— Versién: 01
Fecha: 30-ene-2026

ﬁ/ e ALCALD[A[)I}?IUN ICIPAL
' PALERMO

Establecer las acciones, lineamientos y mecanismos orientados a fortalecer la prestacion del servicio al ciudadano en la Alcaldia Municipal de Palermo, garantizando una atencién oportuna, accesible, incluyente y articulada conla

.

NIT. 891.180.021-9 |

OBJETIVO: oy P ; < ” ; ; ; vt s 54 58
) Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG, promoviendo lamejora continua, la participacion ciudadanay la generacion de valor publico.
ALEANGE: La Estrategia de Servicio al Ciudadano aplica a todas las dependencias, servidores publicos y contratistas de la Alcaldia Municipal de Palermo que interactan directa o indirectamente con la ciudadania, a través de canales
) presenciales, virtuales y telefonicos.
PLAN DE ACCION INFORME DE CUMPLIMIENTO (semestral)
Indicador de Fecha . Funcionario / Link de Evidencias
5 T Meta o e Dependencia . Fechade . ez %
Subcompoente No. Descripcion de la actividad cumplimiento/ | Programada Contratista . Detalle de Ejecucién (fotos, actas, -
Producto W Responsable cumplimiento 2 Cumplimiento
Resultado esperado| (Fecha final) responsable registros)
Elaborar y adoptar la Politica de
Tratamiento de Datos Personales, la
cual serd aprobada en el Comité
Institucional de  Gestion y
Desempeiio y publicada en la pagina
web institucional, incorporando el Politicasocializaday
procedimiento para el ejercicio de aprobada en el Comité ,
e Secretaria
los derechos de  consulta, Institucional de General vide
3.26. |actualizacion y reclamo por parte de 1 Gestiony Desempeiio | 30-jun-26 - y' ) Responsable TIC
2 5 2 Participacién
los titulares, las medidas de y publicadaenla _
. - . Comunitaria
seguridad y conservacion de las paginaweb
bases de datos institucionales, asi institucional.
como los criterios y procedimiento
para la supresion de datos
personales una vez cumplida la
finalidad del tratamiento, conforme a
laLey 1581 de 2012.
Disefiar y publicar el aviso de
rivacidad 1 agi
anlam .a & E,l pagl'na web Aviso publicado en la
institucional, y revisar y ajustar los i ;
"y : paginaweby Secretarfa
formatos fisicos y virtuales de formatos fisicos General v de
3.27. |recoleccion de datos personales para 1 . . Y 30-jun-26 . y,, Responsable TIC
. . iz . virtuales con clausula Participacion
garantizar la inclusion del aviso y de P -
i 3 A de autorizaciéon Comunitaria
la clausula de autorizacién expresa .
. incorporada.
para el tratamiento de datos,
conformealaLey 1581 de 2012.
Instrumento
Revisar, actualizar y aprobar la actualizado y .
encuesta de satisfaccion institucional aprobado mediante Secretariade
4.1. . P 1 P s 30-abr-26 Planeacion e Asesor MIPG
para la medicién de la experiencia Actadel Comité
. - Infraestructura
ciudadana. Institucional de
Gestién y Desempefio.
Encuesta disponibl
Implementar la  encuesta de Eo‘m < ,
d - . . en formato fisico y Secretaria
satisfaccion en modalidad fisica y : Responsable de
. K X P enlace/QR activo General y de &
4.2. [virtual, incluyendo el link 6 cédigo| Permanente R . 31-may-26 e, Atencion al
4. Evaluacién del - s iz publicado en oficinas Participacion .
.Evaluacion dela QR visible en los puntos de atencién . G s Ciudadano
i 5 . y paginaweb Comunitaria
gestion del servicio al ciudadano. M
wwrmadiciAn AslA institucional.
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ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO
Codigo: FOR-GP-42

Version: 01

Fecha: 30-ene-2026

> ALCALDD\DI\[{IUNICIPAL
: | NIT. 891.180.021-9 |
PALERMO ? -

Establecer las acciones, lineamientos y mecanismos orientados a fortalecer la prestacion del servicio al ciudadano enla Alcaldfa Municipal de Palermo, garantizando una atencién oportuna, accesible, incluyente y articulada conla

OBJETIVO: g / g i i ; ; SN - Ry
) Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG, promoviendo la mejora continua, la participacion ciudadana y la generacién de valor ptblico.
ALCANCE: La Estrategia de Servicio al Ciudadano aplica a todas las dependencias, servidores piblicos y contratistas de la Alcaldfa Municipal de Palermo que interacttian directa o indirectamente con la ciudadania, a través de canales
) presenciales, virtuales y telefénicos.
PLAN DE ACCION INFORME DE CUMPLIMIENTO (semestral)
Indicador de Fecha Funcionario / Link de Evidencias
- Meta el i . PR 9
Subcompoente | No. Descripcion de la actividad 50 cumplimiento/ | Programada Dependencia Contratista Fecl-m fie Detalle de Ejecucion (fotos, actas, ./o =
Producto i Responsable cumplimiento X Cumplimiento
Resultado esperado| (Fecha final) responsable registros)
yTITCUTCTOTrUTe Ter
experiencia Apli tas tisfaccis
ciudadana piicar EI:ICUES a‘s e sa, 1sfaccion a Ercuestade
los usuarios y ciudadania sobre los . ., R . Todas las
4.3. % v e .. | Permanente |[satisfaccionaplicadaa| 31-dic-26 R Jefes de Despacho
tramites, servicios y la atencién la ciudadania dependencias
brindada por la Entidad. )
Analizar los resultados de las
encuestas de satisfaccion y elaborar Informe de resultados Secretarfa
; . 5 Responsable de
el informe consolidado con de encuestas de 30-jun-2026 General y de i
44. . . ; 2 R i ) sl Atencion al
oportunidades de mejora, asi como satisfaccion 30-dic-2026 Participacion .
s 5 : = s Ciudadano
su publicacién en la pagina web publicado. Comunitaria
institucional. _
A ubm s
PROYECTADO POR: (firma) - REVISADO BOR: (fir 111 Vi APROBADO POR: (firma)
NOMBRE: Juan Carlos Gutiérrez B NOMBRE: Ogyvaldo Valenz \ J NOMBRE: Comité Institucional de Gestién y Desempefio
CARGO: Asesor MIPG \ CARGO: Secredgrio Gdhe ichpatian £ arigl CARGO: Acta No. 1 de 2026 del 30 enero de 2026
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