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Introduccion

El Centro Nacional de Memoria Histérica - CNMH, reafirma su compromiso
con la ciudadania en el marco de un Estado abierto, transparente y
orientado a generar valor publico. Esta Estrategia de Servicio al
Ciudadano se formula en cumplimiento de la Circular Externa
100-004-2026 del Departamento Administrativo de la Funcidn Publica, las
disposiciones del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), vy la
normatividad relacionada con el ejercicio del derecho de peticion y la
gestion de PQRSD en el CNMH.

El presente documento articula los lineamientos técnicos de MIPG con la
politica de servicio a la ciudadania y se desarrolla a través del Plan de
Accidn Institucional 2026 asegurando una gestién integral, coherente y
orientada a resultados.

1. Contexto

El Centro Nacional de Memoria Histérica - CNMH es un establecimiento
publico adscrito al Departamento Administrativo para la Prosperidad
Social (DPS), que tiene por objeto contribuir a la reparacién simbdlica, la
satisfaccidén del derecho a la verdad y a las garantias de no repeticion de
las victimas y de la sociedad, mediante procesos de reconstruccion de
memoria histérica orientados al esclarecimiento de los hechos ocurridos
en el marco del conflicto armado interno.

En ese sentido, se presentan los lineamientos estratégicos de articulacion:

Mision: El CNMH reconoce, dinamiza, divulga y preserva la pluralidad de
los procesos de construccién de memoria historica y de esclarecimiento
de la verdad sobre el conflicto armado interno, las violencias y las
resistencias, de manera colaborativa con las victimas, para la reparacién
integral, la transformacién cultural y la paz.

Vision: Con todas las memorias todas aportamos a la reparacién integral,
la transformacion cultural y la paz.

Carrera 7 No 32-42 Pisos 30 y 31 - Edificio San Martin, Torre Norte | Bogota, Colombia
PBX 601-7965060 | www.centrodememoriahistorica.gov.co
Ventanilla Virtual de Correspondencia | Acceder al formulario de PQRSD



http://www.centrodememoriahistorica.gov.co/
https://saia8.centrodememoriahistorica.gov.co/ws/radicacion_entrada/index.html
https://saia8.centrodememoriahistorica.gov.co/ws/registro_de_petic/index.html

Estrategia anual de CODIGO: | SCI-ES-001

relacionamiento con la | VERSION: 001
ciudadania

Centro Nacional
de Memoria Historica

PAGINA: 1 de

En cumplimiento con su mision el CNMH, formuldé y aprobd el Plan
Estratégico 2022 -2026, el cual contempla los siguientes objetivos:

1.

Ampliar la escucha, inclusién y preservacion de las memorias de las
victimas, individuales y colectivas, localizadas en el pais como en el
exilio; a través de procesos de: esclarecimiento de la verdad
respecto de las memorias histéricas de Colombia, archivos de los
derechos humanos, iniciativas de memoria, medidas de satisfaccion
en el marco de la reparacion integral, y demas acciones misionales.

. Dinamizar la participacion de victimas, organizaciones,

comunidades, actores sociales e institucionales en los territorios, en
torno al didlogo y la construccidn de memoria histérica, en un
horizonte de Paz Total.

. Impulsar, fortalecer y acompanar los procesos de los sitios y lugares

de memoria territoriales, en didlogo con el Museo de Memoria
Historica de Colombia como referente nacional e internacional.

. Desarrollar acciones estratégicas de proteccion, acceso y circulaciéon

del conocimiento generado respecto a las memorias historicas y las
resistencias.

. Impulsar e incrementar la apropiacion social de la memoria histérica

y del esclarecimiento de la verdad en los territorios, integrando
acciones de comunicacién y pedagogia con enfoque psicosocial,
diferencial e interseccional.

. Poner a disposicion de la institucionalidad y de la sociedad el

Mecanismo no judicial de Contribucién a la Verdad y la Memoria
Historica; asi como los aprendizajes en materia de memoria y
esclarecimiento de I|la verdad, teniendo en cuenta Ilas
recomendaciones de la Comision para el Esclarecimiento de la
Verdad.

. Mejorar la efectividad organizacional, la transversalizacidon y la

territorializaciéon del CNMH.

2. Objetivo general de la estrategia

Implementar una gestion integral del servicio al ciudadano en el CNMH,
mediante acciones orientadas a garantizar el acceso efectivo, oportuno,
incluyente y de calidad a la informacién, tramites, servicios y espacios de
relacionamiento con la ciudadania, promoviendo la transparencia, la

confia

nza publica y la mejora de la experiencia ciudadana.
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3. Alcance

La presente estrategia aplica de manera transversal a todos los procesos
institucionales del Centro Nacional de Memoria Histdrica, e involucra a
servidores publicos y contratistas, quienes son corresponsables de brindar
una atencion oportuna, respetuosa e incluyente a la ciudadania.

4. Marco normativo

Constitucién politica (Art. 2,23,74)

Ley 1437 de 2011 Cddigo Procedimiento Contencioso Administrativo
Ley 1474 de 2011 Plan de accién de las entidades publicas

Ley 1712 de 2014 Transparencia y acceso a la informacién publica.
Ley 1755 de 2015 Derecho de peticion.

Decreto 1083 de 2015 Decreto Unico Reglamentario del Sector de
Funcion Publica.

Decreto 1499 de 2017 - Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
e Ley 2052 de 2020 "Por medio de la cual se establecen disposiciones
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a
los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas,
en relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras
disposiciones".

Ahora bien, en cumplimiento del marco normativo del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestién (MIPG), especificamente en la dimensién Gestidn
con Valores para Resultados, la Politica de Servicio al Ciudadano y el
articulo 74 de la Ley 1474 de 2011, el CNMH formuld y publicéd en su
pagina web: https://centrodememoriahistorica.gov.co/plan-de-gasto-
publico/ el Plan de Accién Institucional 2026. En este documento se
incorpord la linea 63, denominada “Plan Anual de Relacionamiento con la
Ciudadania”, a cargo de la Direccion Administrativa y Financiera — Servicio
al Ciudadano.

5. Marco Funcional

La incorporacion de la linea estratégica “Plan anual de relacionamiento
con la ciudadania” en el Plan de Accién Institucional, se formulé en
cumplimiento de la circular externa 100-004-2026 del Departamento de
Funcion Publica, por tanto, la estrategia se encuentra enmarcada en los
cuatro subcomponentes que constituyen los ejes de seguimiento y
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medicién definidos en MIPG, en ese sentido, el CNMH presenta los
siguientes objetivos:

1.

Consolidar un diagndstico integral del servicio al ciudadano con base
en consulta ciudadana, autodiagnodstico en la politica de servicio al
ciudadano y resultados FURAG.

. Fortalecer las competencias, capacidades y suficiencia de talento

humano que participa en los procesos de atencién, relacionamiento
y gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
- PQRSD.

. Garantizar accesibilidad clara y comprensible a la oferta

institucional, conforme a lineamientos del lenguaje claro,
accesibilidad fisica y virtual.

Implementar mecanismos de evaluacion y analisis de la experiencia
ciudadana para orientar decisiones de mejora continua.

6. Resultados FURAG y Autodiagnostico

Para la identificacién de actividades a desarrollar en la presente vigencia,
el CNMH tomd como insumo el analisis soportado en:

1.

Resultados del desempeno de la vigencia 2024, reportados en 2025
a través del Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestién
(FURAG), la politica de Servicio al Ciudadano, que hace parte de la
Dimension de Gestién con Valores para Resultados, arrojo un
resultado total de 54,7 puntos:
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Il. indices de las politicas de gestién y desempefio Poiicas

100

Talento Humar

POL02: indice de Integridad

POLO03: Indice de Planeacion Instituciona

POL04: indice de Gestion Presupuestal y
80 Eficiencia del Gasto Publico

PO dice de Compras y Contratacion

POLO06: indice de Fortalecimiento

Organizacional y Simplificacion de Procesos

POLOT: Indice de Gobierno Digital

POLO08: indice de Seguridad Digital

POL0A: indico Dofenca luridicy

IPOL11: indice de Servicio a las ciudadanias

POL12: Indice de Racionalizacion de

Tramites

40 POL13: indice de Participacion Ciudadana
en la Gestion F’ub\lca
PC 1— ) y Evaluacion

60

47

POL15: Indice Transpareﬂma Accesoala
Informacién y lucha contra la Corrupcion
POL16: Indice de Gestion Documenta
POL17: indice de Gestién Informacion
Estadistica
POL18: Indice de Gestion del Conocimiento
POL18: indice de Control Interno

POLO1 POL02 POLO3 POLO4 POLO5 POLO6 POLO7 POL0S POLOY POL11 POL12 POL13 POL14 POL15 POL16 POL17 POL18 POL19

Nota 1: La etiqueta de valores en amarillo, en cada columna, indica el valor promedio obtenido en la politica especifica consultada.

Fuente: Departamento Administrativo de la Funcidén Publica. Resultados de Medicion del MIPG
[en linea]. Disponible en: https://www1.funcionpublica.gov.co/web/mipg/resultados-medicion
[consultado: 22 de mayo de 2026].

Con oportunidades de mejora, principalmente en:

e Incluir a la mayor cantidad posible de grupos de valor en la
elaboracion de la estrategia anual de servicio y/o relacionamiento
con las ciudadanias.

e Definir acciones de lenguaje claro, comprensible e incluyente, de
acuerdo con la circular externa 100-010-2021 de Funcién Publica
como parte del desarrollo anual de la estrategia de servicio a las
ciudadanias.

e Definir protocolos o lineamientos para el servicio o relacionamiento
con las ciudadanias como parte del desarrollo anual de la estrategia
de servicio, en el marco del plan institucional.

e Incluir el tema de la normativa de servicio a las ciudadanias en el
Plan Institucional de Capacitaciéon (PIC) y en los espacios de
induccion y reinduccién.

e Identificar las debilidades y fortalezas en los escenarios de
relacionamiento con las ciudadanias, con base en los resultados de
la evaluacién del servicio y medicién de la experiencia ciudadana.
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e Documentar las buenas practicas de relacionamiento con la
ciudadania, a partir de los resultados de la evaluacion del servicio y
medicidén de la experiencia ciudadana.

2. Diligenciamiento del formato autodiagndstico de la Politica de
Servicio al Ciudadano 2025, formato sugerido por el Departamento
Administrativo de Funcién Publica (DAFP):

RESULTADOS POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

80
== 9,3
60
40
20

POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

Fuente: Formato politica servicio al ciudadano - Departamento Administrativo de la Funcion
Publica
El autodiagnédstico arrojé un resultado de 69.3 puntos, permitiendo
identificar fortalezas y areas de mejora en la gestion, facilitando la toma
de decisiones informadas para el fortalecimiento institucional en las
categorias:

e Caracterizacion usuarios y medicion de percepcion.
e Diagnostico canales de atencion dispuestos a la ciudadania
e Actualizacién carta trato digno y actualizacién en materia de
PQRSD.
e Identificar informacidn relevante para optimizar tramites y servicios
en la entidad.
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Inclusidon talento humano con mecanismos de capacitacién e
incentivos a los servidores y contratistas que prestacion atencion y
servicio a la ciudadania.

. Resultados de los espacios de participacion ciudadana 2025

publicados en pagina web: Estrategia de participacion ciudadana -
Centro Nacional de Memoria Historica, sobre los que se identificaron
las principales acciones en relacionamiento con la ciudadania y las
recomendaciones del DAFP como resultado de la Medicién del Indice
de Desempefio Institucional 2024:

Acciéon 1: Recoleccién y sistematizaciéon de los comentarios y
preguntas frecuentes expresadas a través de las redes sociales,
sitio web, formularios y correo-e.

Recomendacion de mejora: Las preguntas giraban en torno a la
integracion de las comunidades a los procesos de memoria
histérica, cdmo lograr un acercamiento a estas y a las victimas del
conflicto armado y el proceso de priorizacidon de las investigaciones
que lleva a cabo el CNMH

Accion 2: Encuesta de percepcion interna, ciudadana, grupos de
interés, con el fin de conocer la percepcion de los ciudadanos
respecto a los resultados presentados en las acciones de rendicion
de cuentas.

Recomendacion de mejora: Se lleve a cabo dicha audiencia en
territorio y que a grandes rasgos se tenga en cuenta en mayor
medida las victimas y el territorio en espacios de concertacién y
creacidon conjunta de contenidos.

Accion 3: Habilitacidon de link para la recoleccién de temas que la
ciudadania, grupos de valor e interés quieran que el CNMH
profundice en espacios de rendicion de cuentas sobre la vigencia
2025.

Recomendacion de mejora: se recibieron 12 respuestas a la
encuesta en la que se observa un mayor interés de profundizar
informacion acerca de la Recopilacion y Toma de Testimonios,
seguido de Iniciativas de Memoria Histoérica, Medidas de Reparacién
simbdlica, Infraestructura fisica del Museo de Memoria de Colombia
y Museo Virtual.
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7. Consulta ciudadana de la estrategia anual de relacionamiento
con la ciudadania

La Direccion Administrativa y Financiera- Servicio al Ciudadano puso a
disposicidon de la ciudadania una invitacion a participar en la formulacién
de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania 2026, cuyo objetivo
fue recoger opiniones, experiencias, expectativas y propuestas que
permitieran su construccién de manera conjunta.

Durante el mes de marzo de 2026 se desarrolld la consulta, la cual estuvo
acompanada de las siguientes piezas comunicativas orientadas a su
socializacion vy difusion:

Pagina web:

€ ¢ % centrodememoriahistorica.gov.oo % 0O @b

8 @SMA  Procesos Secop?
a
[UISLRA Transparencia  Participa  Atencion y Servicio 3 la Ciudadania  Publicaciones v Agenda  Noticias

Comparte tus opiniones,
experiencias y propuestas
para construir |a Estrategia
Anual de Relacionamiento

con la Ciudadania 2026.

©

Hasta el 26 de marzo

m

Fuente: CENTRO NACIONAL DE MEMORIA HISTORICA. Sitio web institucional [en linea].
Disponible en: https://centrodememoriahistorica.gov.co/ [consultado: 22 de mayo de 2026]
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Redes sociales:

Centro Nacional de Memor... + Seguir -+ || Posts Respuestas Destacados Photos Videos @ Centro Nacional de Memoria Histérica & «
1.793 seguidores Seguir
Temn-e Centro Nacional de Memori... & - 12/03/26 12.de mar. - @
Tu voz es clave para construir una relacion mas cercana con v Tu voz es clave para construir una relacién mas Tu voz es clave para construir una relacion més ce... mas
la ciudadania. § cercana con la ciudadania.
Desde el Centro Nacional de Memoria Histéricate ... mas Desde el Centro Nacional de Memoria Histdrica
te invitamos a responder esta consulta y

aportar ideas, experiencias y propuestas para
la Estrategia de Relacionamiento con la
Ciudadania 2026.

Participa Mostrar més

E. = i
con la Ciudadania 2026.

Estrategia Anual de Rela iParticipa hasta el 26 de marzo!

a
con la Ciudadania 2026.

con la Ciudadania 2026.

iParte hasta el 26 de 4
b s 07 1vez compartido

iParticipa hasta el 26 de marzo!

o1 1 160 dY Me gusta Q) comentar 4 Compartir

Fuente: Redes sociales del Centro Nacional de Memoria Histérica.

De manera interna en correo electronico interno y en la plataforma
intranet:

@ ¢ Queremos saber tu opinion sobre el relacionamiento del CNMH con la ciudadania, jparticipa & @
en esta encuestal D Recibidos x

Comunicaciones CNMH
para Todos v

jue 2mar 1126 ¥ © €

. .
’.\ (entro Nacional
Y de Memoria Historica

Fuente: Fuente: Comunicacién remitida mediante correo electrénico institucional del Centro
Nacional de Memoria Histoérica.
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C % intranetcentrodememoriahistoricagov.co/indexphp o 1) GTraba)s

QSMA  ProcesosSecop2

smscu  Memoria al dia; Intranet del CNMH

Informacion
financiera
Planeacion
Control interno ¥
Comparte tus opiniones, .
Talento Humano Y ¢ experiencias y propuestas ) fyouwo
P & para construir |a Estrategia
i &/ Anual de Relacionamiento
Normatividad 4 con la Ciudadania 2026.

il (0108 SaDEr U opinion!

Procedimiento Participa hasta el 26 de marzo
atencion PQRS

Fuente: Informacion publicada en la Intranet institucional del Centro Nacional de Memoria
Historica.

Como resultado del ejercicio, se recibieron a través de formulario
dispuesto en pagina web 1y redes sociales recomendaciones vy
sugerencias:

Participantes en la encuesta:

25 >3

20

15

11
10

Ciudadania Contratista Servidor publico Veeduria

Fuente: Consulta ciudadana - Estrategia anual de relacionamiento con la ciudadania 2026

1 A la fecha de la aprobacion del presente documento, la encuesta no se encuentra disponible en la pagina web, toda vez que se dio
cumplimiento al plazo de aplicacion.
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Se evidencia la participacién de 41 personas en la consulta ciudadana, de
las cuales el 56 % corresponde a ciudadania en general y el 2 % a
personas juridicas (veedurias).

Ubicacion geografica de los participantes:

Tolima
Sucre
Santander
Risaralda
Quindio
Meta 3
Cundinamarca 26
Cérdoba 1
Caldas 2
Boyaca 2

N T

Antioquia
Amazonas

0 5 10 15 20 25 30

Fuente: Consulta ciudadana - Estrategia anual de relacionamiento con la ciudadania 2026

Frente a la ubicacion geografica, se identificd que varios departamentos
registran los niveles mas bajos de participacion, entre ellos Amazonas,
Cordoba y Tolima. Por su parte, Cundinamarca concentra el 63 % de la
participacion total, representando el mayor nivel de participacion frente a
los demas departamentos., en contraste con Cundinamarca, que
concentra el 63 % de la participacion, destacandose ampliamente por
encima de los demas.
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Interaccion previa con la entidad:
Enunciado Cantidad
Participacion en el mecanismo No Judicial de Contribucién a 0
la Verdad.
Asistencia técnica a instituciones educativas en pedagogia en 2
memoria.
Registro en portal de datos de hechos victimizantes en 1
micrositio - OMC.
Interaccion con la plataforma Archivo Virtual de los Derechos 6
Humanos.
Participacion en proceso de Registro Especial de archivos de 1
memoria READH
Acompafamiento en lugares de Memoria en diferentes 2
departamentos y municipios.
Participacion en iniciativas locales, regionales y nacionales en 1
temas de memoria histérica.
Actividades con investigacién en construccién y recuperacion 9
de la memoria histdrica
Participacion en la construccion y gestion del Museo de la 0
Memoria.
Asistencia de escucha, visibilizacién, difusién y apropiacion 9
social de la memoria histérica.
Atencion al ciudadano. 3
No he tenido interaccién previa. 5
Otro 2
Asistencia técnica a organizaciones de victimas, entes
territoriales y mesas de participacion de victimas
Total 41

Fuente: Consulta ciudadana - Estrategia anual de relacionamiento con la ciudadania 2026
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Se identifican dos lineas con mayor interaccidon y con igual ponderacion:
(i) las actividades de investigacion y construccion de memoria, y (ii) los
espacios de escucha y visibilizacion de la memoria, lo que refleja un
interés de la ciudadania en estos ambitos.

Aspectos por fortalecer:

otro 4
Uso de medios digitales y redes 8
sociales
Lenguaje mas accesible i
Espacios de escucha y presencia -0
territorial
Comunicacién clara y oportuna. 8
0 5 10 15 20 25

Fuente: Consulta ciudadana - Estrategia anual de relacionamiento con la ciudadania 2026

Frente a los aspectos de mejora identificados por la ciudadania, se destaca
la necesidad de fortalecer los espacios de escucha y la presencia territorial
de la entidad, los cuales registraron la mayor frecuencia de respuesta
dentro de las opciones evaluadas.

Propuesta de acciones formuladas por la ciudadania para su
implementacion?:

- Mecanismos de escucha a la ciudadania.

- Entregar mas material de informacién a la ciudadania.

- Mas acciones con la poblacién en general en todos los territorios.
- Escucha mas a la ciudadania, mas contacto con ellos.

2 Se registran las propuestas de manera textual como lo registro la ciudadania en la encuesta aplicada
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Recomendaciones formuladas por la ciudadania para su
implementacion:

- Mas comunicacion con el ciudadano de a pie.

- Podcast, ticktocks, cuentos infantiles donde se eduque a la
ciudadania respecto del tema

- Mejorar las estrategias de difusién y relacionamiento interno de las
distintas actividades que cada una de las Direcciones lleva a cabo
con la ciudadania.

8. Desarrollo de la Estrategia

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el Formulario Unico de
Reporte de Avance de la Gestidon — FURAG, el autodiagndstico institucional
realizado y las oportunidades de mejora identificadas en materia de
relacionamiento con la ciudadania, se definieron las actividades a
desarrollar durante la vigencia, estructuradas en el marco de los
subcomponentes establecidos por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica para la Politica de Servicio al Ciudadano.

Subcomponente 1 Diagndstico y planeacion estratégica del
servicio

El diagnéstico y la planeacion del servicio constituyen el punto de partida
del ciclo de mejora continua, con base en la identificacion de las
necesidades, expectativas y comportamientos de la ciudadania que
interactua con la entidad.

Actividad Producto Entrega Responsable
1. Encuesta interna | Segundo Direccién
Diagnostico de diagnostico canales | Trimestre. | Administrativa y
accesibilidad y uso de atencion Financiera -
de los canales de presencial, virtual y Servicio al
atencion. telefdnico. Ciudadano en
2. Informe articulacion con
consolidado de Estrategia de
resultados con Comunicaciones
identificacion de
oportunidades de
mejora.

Carrera 7 No 32-42 Pisos 30 y 31 - Edificio San Martin, Torre Norte | Bogota, Colombia
PBX 601-7965060 | www.centrodememoriahistorica.gov.co
Ventanilla Virtual de Correspondencia | Acceder al formulario de PQRSD



http://www.centrodememoriahistorica.gov.co/
https://saia8.centrodememoriahistorica.gov.co/ws/radicacion_entrada/index.html
https://saia8.centrodememoriahistorica.gov.co/ws/registro_de_petic/index.html

Estrategia anual de CODIGO: | SCI-ES-001

@

'(’-3. Centro Nacional relacionamiento con la | VERSION: 001
7 de Memoria Historica iudad ,
¢ cludadania PAGINA: 1 de
Caracterizacion Informe metodoldgico | Tercer Direccidn
ciudadana y | de caracterizacién de la | trimestre. | Administrativa y
grupos de valor | ciudadania y grupos de Financiera -
para identificar la | valor. Servicio al
ciudadania que Ciudadano
accede a los
diferentes tramites
y/0 servicios.
Documento de | Socializacion  informe | Cuarto Direccién
buenas practicas | de caracterizacion a | trimestre. | Administrativa y
para la mejora del | lideres de politicas que Financiera -
servicio. inciden en la relacion Servicio al

estado - ciudadano, Ciudadano.

esto es: participacidon

ciudadana,

racionalizacion de

tramites,

transparencia, acceso a

la informacién publica y

servicio al ciudadano.

Subcomponente 2 Talento humano idéneo y suficiente

Se entiende que la calidad en la experiencia de la ciudadania esta
vinculada a las habilidades, disposiciones y enfoques del personal que
tiene contacto con ella; por esta razén, se busca consolidar las
capacidades institucionales mediante estrategias de formacion vy
coordinacién interna:

Actividad Producto Entrega Responsable
Gestionar la Documento oficial [ Segundo Direccion
inclusion de la interno al Proceso | trimestre Administrativa y
tematica en Gestion de talento Financiera -
servicio al humano con la Servicio al
ciudadano en el propuesta en inclusion Ciudadano.
Plan Institucional de servicio al ciudadano
de Capacitacion en el PIC 2026.

(PIC)
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acciones en el Plan
de Bienestar e
Incentivos.
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Actividad Producto Entrega Responsable
Promover el | Documento oficial interno Segundo Direccién
reconocimiento de la | al Proceso Gestion de trimestre Administrativa y
labor de los | talento humano con Financiera - Servicio
servidores y | propuesta de al Ciudadano
colaboradores  que | fortalecimiento para el
interactian con la | reconocimiento e
ciudadania, incentivos por la adecuada
mediante la | prestacion del servicio en
incorporacion de | 2026.

Realizar jornada de
sensibilizacion
dirigida a servidores
y colaboradores,
orientados al
fortalecimiento del
protocolo de servicio
al ciudadano.

Lista de asistencia a
jornada de sensibilizacion
a toda la comunidad
CNMH.

Tercer
trimestre

Direccion
Administrativa y
Financiera - Servicio
al Ciudadano

Subcomponente
de calidad

3 Oferta institucional accesible, comprensible y

El propdsito es asegurar que los canales de atencion, tramites, servicios
e informacidn institucional sean comprensibles, accesibles, oportunos y
adecuados para toda la ciudadania, sin ningun tipo de distincién.

Actividad Producto Entrega Responsable
Actualizar y publicar | Carta de Trato Dignho Segundo Direccion
la Carta de Trato | actualizada y publicada en | Trimestre Administrativa y

Digno a la ciudadania

pagina web, en la cual, se
da a conocer los derechos,
deberes, canales de
atencion a la ciudadania
dispuestos por la Entidad.

Piezas de divulgacion en
pagina web y redes
sociales.

Financiera - Servicio
al Ciudadano
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Actividad Producto Entrega Responsable
Elaborar e 1. Manual Tercer Direccién
implementar el implementado y | trimestre Administrativa y
manual para la publicado en pagina Financiera -
atencién en web. Servicio al
PQRSD vy la 2. Resolucién Ciudadano
resolucion que lo actualizada y
adopta. publicada en pagina
web.
Elaborar Documento elaborado y Cuarto Direccién
documento publicado en pagina| trimestre Administrativa y
lenguaje claro web. Financiera -
Servicio al
Ciudadano

Subcomponente 4 Evaluacion del servicio y medicion de la
experiencia ciudadana

Realizar seguimiento a la calidad del servicio y a la percepcién de la
ciudadania con el fin de orientar acciones de mejora continua. Este
subcomponente pretende que la entidad identifique las expectativas y
valoraciones de la ciudadania frente a la atencién brindada.

Actividad Producto Entrega Responsable
Identificar Programacion de| Segundo Direccion
informacién sobre | encuentro virtual con| trimestre Administrativa y
tramites en la lider politica en Financiera -
entidad. racionalizaciéon de Servicio al

tramites para levantar Ciudadano

informacion de

diagnéstico.
Racionalizacién de | Informe metodoldgico Tercer Direccién
tramites y otros|de racionalizacidon de| trimestre Administrativa y
procedimientos tramites y OPAS. Financiera -
administrativos Servicio al
(OPAS). Ciudadano.
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Documento de | Socializacién  informe Cuarto Direccion
buenas practicas | racionalizacion de | trimestre Administrativa y
para la mejora del | tramites al lider de Financiera -
servicio politica racionalizacion Servicio al

de tramites. Ciudadano

Las actividades seran desarrolladas en concordancia con el Plan de Accién
Institucional, el Plan Institucional de Capacitacién, Plan de Bienestar e
Incentivos y con lo dispuesto en la circular externa 100-004-2026 del
Departamento de Funcidon Publica.

9. Seguimiento

Realizar oportunamente el reporte de las actividades contempladas en
Plan de Accidn Institucional actividad nimero 63 denominada - Plan Anual
de Relacionamiento con la Ciudadania por parte de la Direccidén
Administrativa y Financiera - Servicio al Ciudadano a Planeacién y los
reportes requeridos por las instancias correspondientes.

6. Publicacion

La Estrategia sera publicada en la pagina web de la entidad/seccion
Atencion y Servicio a la Ciudadania/informacién de interés.

CONTROL DE CAMBIOS
ACTIVIDADES QUE
SUFRIERON CAMBIOS EFECTUADOS | FEoh8 PF | VERSION
CAMBIOS
Elaboracion del _
documento No aplica 26/06/2026| 001
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