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Fortalecer los escenarios de relacionamiento con la cludadania, a fravés de medios y espacios de Interaccién que facliiten el acceso a la oferta

Institucional, me} la experiencia de serviclo y p van una atencién oportuna, clara e incluyente.

)
Inicla con la caracterizacién e identificacién de idades de mejora en la relacién con la ciudadania y finaliza con la medicién de la

el seg to a los les de atencién y la Impk tacién de accl de mejora del p!
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~AUSAS Debido a {

..0“ Priorizacién  Institucional  del .mﬂSQm al

F: Personal con disposicion de servicio y experiencia en

atencién al ciudadano. ciudadano y fortalecimiento del MIPG.

D: Rotacién del personal contratista que afecta la A: Cambios de liderazgo o lineamientos que|
Talento humano continuidad. Politico pueden modificar prioridades del proceso.

D: Requiere fortalecimiento permanente en

conocimiento de tramites, servicios y nomatividad.

F: Uso de heramientas como ORFEO, PQRSD. sede O: Mayor parficipacién ciudadana y uso dej

electrénica, call centery chat institucional. canales diversos para acceder a la oferta

R R ~ D: Intermitencia en conectividad y fallas ocasionales social institucional.

en canales virtuales. A: Incremento en la demanda, inconformidad

D: Requerimiento de actualizacién de equiposy ciudadana o brechas de atencién a poblacion

soporte técnico oportuno. diferencial.

F: Bxiste asignacion basica de recursos para la O: Transformacién digital y automatizacién de

operacién del proceso. tramites, seguimiento y atencién multicanal.

D: Presupuesto limitado para modemizacién A: Riesgos de indisponibilidad de plataformas,
Gestién financlera tecnolégica, accesibilidad y ampliacién del talento Tecnolégico ciberincidentes o baja apropiacién tecnolégica

humano. por algunos usuarios.

D: Dependencia de confratacién de apoyo para

sostener la operacion.

F-  Proceso  estructurado  bajo  lineamientos O: Marco nomativo vigente que fortalece la

institucionales y MIPG. fransparencia, el acceso a la informacién, la

. F: Aplicacién de procedimientos, protocolos Y| accesibllidad y el servicio al ciudadano.

Gestion adminisirativa lineamientos del SGC. Legal A: Camblos en la nomatividad vigente que
D: Necesidad de mayor arficulacién enfre requieren ajustes oportunos en procedimientos,
dependencias para  respuestas  oportunas Y formatos y tiempos de respuesta institucional.
consistentes.

F: El proceso aporta al acceso a la oferta institucional y| O: Posibilidad de gestionar recursos y convenios|
al mejoramiento de la experiencia ciudadana. para fortalecer canales, acceslbilidad  y]|
F: Existen informes y reportes que permiten capacitacion.

D pefio institucional seguimiento. A: Restricciones presupuestales que limiten mejoras
D: Persisten oportunidades de mejora en fiempos de Econémico operativas, tecnolégicas o de cobertura.
respuesta, lenguaije claro y estandarizacién del
servicio.
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