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1.2

Adelantar campañas internas de difusión y 

sensibilización para mejorar el servicio de 

atención al ciudadano.

Iniciativas documentadas Mercadeo Institucional Semestralmente

Se están diseñando las estratégias para 

la realización d ela campaña a finales 

del primer semestre.

1.3

Analizar y tramitamitar PQRSFD que llegan por 

diferentes medios a la Institución.
Informes de PQRSFD

Líder de Aseguramiento a 

la Calidad
Permanentemente

Durante la vigencia del 2020 con corte 

al 30 de abril, hemos recibido y 

gestionado de manera oportuna 29  

PQRSFD, que se clasifican así:

15 Felicitaciones, (52%)

8 Peticiones, (28%)

5 Quejas, (	7%)

1 Sugerencia, (3%)

Los tiempos de respuesta se han dato 

según Ley 1755 de 2015 y Decreto 124 

de 2016  "Plan Anticorrupción y de 

Atención al Ciudadano" articulo 2.1.4.4 

anexo “ Estrategias para la 

Construcción del Plan Anticorrupción y 

de Atención al Ciudadano – Versión 2”

2.1

Actualización de trámites en la plataforma no mas 

filas.
Trámites actualizados en el SUIT  Secretaría General Permanentemente

Se realizó la actualización de los 14 

trámites existentes en la Institución
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2.2

Actualizar de manera trimestral en la página 

WEB de la Escuela Superior Tecnológica de 

Artes Débora Arango, el espacio de encuestas de 

satisfacción donde los usuarios externos puedan 

evaluar el servicio brindado por la entidad. 

Evaluación virtual de servicios 

brindados por la Escuela Superior 

Tecnológica de Artes Débora 

Arango

Comunicaciones Trimestralmente

La encuesta se actualizó de manera 

virtual en el portal web

2.3

Garantizar para la prestación del servicio 

accesibilidad de las personas en situación de 

discapacidad (Sordas) a los servicios de la 

Institución.

Interprete que preste el servicio a 

personas en situación de 

discapacidad

Gestión del Conocimiento

Desarrollo Formativo

Cuando lo requiera el 

servicio

El PEI de la Institución cuenta con 

políticas de Educación Inclusiva, lo que 

permite contar con lineamientos para 

la atención a personas en situación de 

discapacidad, en este momento no 

tenemos ningún estudiante activo en 

situación de discapacidad.

3.1

Realizar campañas de sensibilización internas 

sobre protocolos de servicio al cliente y código de 

integridad de la Institución

Código de Integridad actualizado y 

divulgado

Gestión del Talento 

humano
Anualmente

Para el segundo semestre de la 

vigencia se tiene programado taller en 

servicio al cliente y en la actividad del 

día del servidor público se sensibilizará 

en el  código de integridad. 

3.2

Establecer estrategias de incentivo para destacar 

el desempeño de los servidores en relación al 

servicio prestado al ciudadano

Estrategias documentadas e 

implementadas

Gestión del Talento 

humano
Anualmente

Con una periodicidad mensual desde el 

proceso de Aseguramiento de la 

Calidad, envian por correo electrónico 

las felicitaciones que llegan a la 

Institución por parte de los distintos 

públicos, destacando la labor de los 

funcionarios.

4.1

Consolidar y presentar informes de 

comportamiento de PQRSFD al comité de  

control interno cada seis meses  con análisis de 

datos para luego ser  socializado con las 

dependencias de la Institución

Informes de PQRSFD Control Interno Semestralmente

El primer informe se realizará una vez 

terminado el primer semestre

4.2

Divulgar la carta de trato digno entre los 

miembros de la comunidad académica.
Documento elaborado y publicado Secretario General Junio de 2020

La divulgación de la carta de trato 

digno se realizará en el mes de junio 

según lo programado.
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5.1

Realizar caracterización de los usuarios y  grupos 

de interes de la Institución y revisar la pertinencia 

de los canales y mecanismos de comunicaión e 

información empleados por la Institución

Documento con caracterización de 

usuarios y grupos de interes de La 

Institución.

Bienestar Institucional

Comunicaciones
Semestralmente

Se efectuó la caracterización de la 

población estudiantil durante los 

meses de noviembre, diciembre del 

año 2019, finalizando en el mes de 

enero del año 2020 con la entrega del 

informe por parte de la Fundación 

Universitaria María Cano quien fue la 

institución que realizó la actividad. Allí 

se identificó las características de la 

comunidad académica en aras de 

proyectar nuevos programas y dar 

respuesta a las necesidades allí 

registradas.      

5.2

Realizar encuesta de percepción de los 

egresados respecto a los servicios brindados por 

la Escuela Superior Tecnológica de Artes Débora 

Arango.

Informe de resultados de encuesta Bienestar Institucional Anualmente

La realización de la encuesta a 

egresados se realizará en el segundo 

semestre de 2020

5.4

Realizar encuesta de satisfacción con el servicio 

en los procesos de atención al público.

Informe de resultados de 

encuestas

Lideres con atención al 

usuario
Anualmente

Algunas de las encuestas de servicios 

se realizaran terminando el primer 

semestre y otras en el segundo 

semestre de 2020
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