INSTITUCION UNIVERSITARIA
COLEGIO MAYOR ANOS
DE ANTIOQUIA® en ALTA CALIDAD

Estrategia de Servicio al Ciudadano

Institucion Universitaria Colegio Mayor de Antioquia

Objetivo general

Fortalecer la cultura del servicio en la Institucion Universitaria Colegio Mayor de Antioquia,
garantizando una atencion amable, oportuna, clara y articulada a los usuarios internos y externos,
mediante la correcta gestion de las PQRSFD, el uso adecuado de los canales oficiales y el
compromiso de todos los procesos institucionales.

Enfoques estratégicos

1. Fortalecimiento de la cultura del servicio
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Promover en la comunidad institucional una vision del servicio al ciudadano como eje transversal de
la gestion publica, fomentando el trato digno, el respeto, la empatia y la responsabilidad frente a las
solicitudes de los usuarios.

VIGILADA por el Mini

Acciones clave:

e Sensibilizacién permanente sobre la cultura del servicio.
e Promocion del sentido de corresponsabilidad en la atencion al ciudadano.

e Reconocimiento de buenas practicas en atencién y servicio.

2. Gestion eficiente y oportuna de PQRSFD

Garantizar que las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones sean atendidas dentro
de los términos legales, con respuestas claras, completas y de fondo.

www.colmayor.edu.co Alcaldia de Medellin
Tel: 604 444 56 11 - Carrera 78 # 65 — 46, Robledo Clencla, Tecnologia & Innovacion



INSTITUCIGN UNIVERSITARIA
COLEGIO MAYOR

DE ANTIOQUIA® en ALTA CALIDAD

Acciones clave:

e Registro obligatorio de todas las solicitudes en el sistema institucional dispuesto.
e Seguimiento permanente a los tiempos de respuesta por parte de los lideres de proceso.

e Articulacién efectiva entre dependencias cuando la solicitud lo requiera.

3. Uso adecuado de los canales oficiales de atencion

Asegurar que la atencién al ciudadano se realice exclusivamente a través de los canales
institucionales definidos, garantizando trazabilidad, control y mejora continua.

Acciones clave:

e Socializacién de los canales oficiales de atencion.
e Orientacion a los usuarios sobre el canal adecuado segun el tipo de solicitud.

e Monitoreo del uso correcto de correo institucional, sistema PQRSFD y atencion presencial.
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4. Articulacion interinstitucional e interna

VIGILADA por el Mini

Fortalecer la comunicacion y el trabajo colaborativo entre las areas para dar respuestas integrales y
coherentes a los requerimientos ciudadanos.

Acciones clave:
e Definicion clara de responsables por tipo de solicitud.

e Escalamiento oportuno de requerimientos que involucren a mas de un proceso.

e Retroalimentacion interna sobre hallazgos recurrentes y oportunidades de mejora.

5. Seguimiento, evaluaciéon y mejora continua

Implementar mecanismos de medicion que permitan evaluar la percepcion de los usuarios y el
desempefio institucional en materia de servicio al ciudadano.
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Acciones clave:

Analisis Trimestral de indicadores de PQRSFD.
Aplicacion de encuestas de satisfaccion a usuarios internos y externos.

Implementacion de acciones de mejora a partir de los resultados y hallazgos.

Resultados esperados
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VIGILADA por el Mini

Mayor satisfaccion de los usuarios internos y externos.
Reduccién de tiempos de respuesta y reprocesos.
Fortalecimiento de la imagen institucional.

Consolidacion de una cultura sélida de servicio al ciudadano.

Cumplimiento de la normatividad vigente y de los lineamientos del SAC
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