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Componente 3: Mejora del Servicio al Ciudadano

La Estrategia de Servicio al Ciudadano a aplicar para el afio 2020 contemplara la continuacion del proceso
de implementacion de la politica de atencion al ciudadano, y el seguimiento y cumplimiento del manual
de servicio al ciudadano.

En este documento se consignardn los lineamientos que deben asumir todos aquellos Servidores
Publicos que interactian con los ciudadanos, entidades publicas o entidades privadas que cumplan con
funciones publicas. Esta herramienta sera de obligatorio cumplimiento para quienes hagan parte del AGN,
sin importar el tipo de vinculacion con él y si atienden o no a los ciudadanos de maneradirecta.

Dentro de la formulacion de la Estrategia de Servicio al Ciudadano y siguiendo las actividades o acciones
de mejora contempladas en el plan de accion de servicio al ciudadano DNP-AGN que contribuirdn a
mejorar el servicio al ciudadano en la entidad.

De esta forma, el AGN crea estrategias que permitan mayor participacion ciudadana, mayor interaccion
con el pablico, no solo a través de cursos, capacitaciones o eventos enfocados a una poblacién especifica,
sino por el contrario realizara eventos a donde se llegue a varios sectores sociales que permitan una
mayor interaccion entidad-ciudadano, dichas actividades se soportaran adicionalmente con las realizadas
a través de la sala de servicio al publico y la biblioteca con que cuenta laentidad.
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Talento humano

Normativo y

procedimental

Relacionamiento con el
ciudadano

Componente 3: Mejora del Servicio al

Ciudadano
Actividades Responsable Fecha Fecha
inicio finalizacién
Consolidar un  equipo de trabajo Secretaria
interdisciplinario enfocado a realizar todas las | General Oficina
11 | actividades correspondientes a la Atencion Asesora de 01/01/2020 31/07/2020
del servicio al Ciudadano. Planeacion
Actualizar la caracterizacion de los usuarios, Secretaria
1.2 |ciudadanos y grupos del AGN que se G 31/03/2020 30/09/2020
. . eneral
encuentra publicada en la pagina web del
AGN.
Actualizar el audio de respuesta automatica
correspondiente al canal telefénico de forma
periédica, para que el ciudadano pueda Grupo de
2.1 | contar con unarespuesta oportuna, completa Sistgmas 01/06/2020 30/08/2020
y actualizada, de acuerdo con los cambios
administrativos, incluyendo la informacién de
las extensiones de las Subdirecciones y
Grupos que conforman el AGN.
Revisar los tiempos de respuesta a las Secretaria
22 Q|ferentes solicitudes Y proponer un pl_an o| General - Qrupo 01/04/2020 31/08/2020
instrumento que permita optimizar dichos de Gestion
requerimientos (E;j. Documental
Certificaciones contractuales)
Fortalecer las habilidades de los servidores Ge?]fz(r:;?t-acanri o
3.1 | publicos que atiendeny prestan el servicio de de Gestic’)np 01/01/2020 31/12/2020
atencion al ciudadano. Humana
Dar a conocer el Manual del Servicio al Secretaria
ciudadano al
3.2 persongl dg seguridad de la entldad General -Grupo 01/03/2020 30/06/2020
(capacitacion), para que contribuyan al de Recursos
cumplimiento de este,
aplicando el protocolo de atencion al Fisicos
ciudadano.
Realizar  como minimo una Secretaria
capacitacion semestralmente a General -Grupo
4.1 | |os Servidores Publicos de la Entidad de Gestion 01/01/2020 31/12/2020
relacionadas con los derechos y deberes de Humana
la ciudadania.
Analizar la informacién correspondiente a los Secretaria
4.2 |temas de Quejas, Reclamos y Denuncias de G 01/01/2020 30/06/2020
los ciudadanos y presentar un plan de trabajo eneral
yp p J
para minimizarlos.
Realizar encuestas en tiempo real a los Subdireccion
visitantes del AGN, especificamente a los Gestion del
usuarios de la Sala de Servicio al Publico y Patrimonio
5.1 | biblioteca, las cuales permiten la documental- 01/01/2020 31/12/2020
participacion  del ciudadano en el Secretaria
mejoramiento de las actividades. G
eneral

Implementar una encuesta de satisfaccion
web con el fin de medir la satisfaccién de los
usuarios




