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PROGRAMAS INSTITUCIONALES
CAPÍTULO I: FOCALIZACIÓN Y ALINEACIÓN ESTRATÉGICA

1.1. Identificación y Justificación de la Necesidad
1.1.1. Denominación del Programa
Registre el nombre del programa institucional que se pretende formular. La denominación debe ser clara, específica y reflejar de manera precisa la necesidad, problemática, oportunidad o propósito que se busca atender. El nombre debe permitir identificar fácilmente el alcance del programa, los beneficiarios a quienes está dirigido y su contribución a los objetivos institucionales.
Información sugerida
· Nombre del programa.
· Temática o necesidad principal que atiende.
· Población beneficiaria.
· Relación con los objetivos institucionales.
· Alcance general del programa.
Ejemplo
	Denominación del Programa
	Propósito General

	Programa Institucional de Permanencia y Graduación Estudiantil
	Fortalecer las estrategias de acompañamiento académico, psicosocial y financiero para favorecer la permanencia y graduación de los estudiantes.

	Programa Institucional de Fortalecimiento de Competencias Digitales
	Promover el desarrollo de competencias digitales en estudiantes, docentes y administrativos para mejorar los procesos académicos y administrativos.



1.1.2. Necesidad por Resolver.
Describa de manera clara la necesidad, problemática, brecha, situación u oportunidad que justifica la formulación del programa institucional. La necesidad identificada debe sustentarse en información objetiva, diagnósticos institucionales, indicadores, resultados de autoevaluación, requerimientos normativos, solicitudes de los grupos de valor o cualquier otro insumo que evidencie la importancia de implementar el programa.
Se recomienda identificar las causas que originan la situación, los efectos que genera y las consecuencias que podrían presentarse en caso de no intervenir oportunamente.
Información sugerida
· Situación o problemática identificada.
· Causas que generan la situación.
· Consecuencias o efectos asociados.
· Evidencias o información que soportan la necesidad.
· Grupos afectados o beneficiarios.
· Oportunidad de mejora identificada.
Ejemplo: La dependencia identifica la necesidad de fortalecer los mecanismos de planeación, seguimiento y evaluación institucional debido a las dificultades en la consolidación oportuna de información, la dependencia de procesos manuales para el análisis de datos y las limitaciones en herramientas tecnológicas especializadas. Esta situación puede afectar la oportunidad en la toma de decisiones, el monitoreo de indicadores y el cumplimiento de los objetivos institucionales, por lo que se requiere implementar acciones orientadas al fortalecimiento de la gestión institucional y la mejora continua.
1.1.3. justificación
Explique las razones por las cuales se considera necesario implementar el programa institucional, indicando los beneficios esperados, los problemas que contribuirá a solucionar, las oportunidades que permitirá aprovechar y el valor que generará para la institución y sus grupos de valor. La justificación debe evidenciar la pertinencia del programa y su contribución al cumplimiento de los objetivos institucionales, el Plan de Desarrollo Institucional, el Plan de Gestión Rectoral y demás instrumentos de planeación aplicables.
Información sugerida
· Beneficios esperados.
· Problemas o necesidades que se pretende atender.
· Impacto esperado en los grupos de valor.
· Relación con el PDI y el Plan de Gestión Rectoral.
· Aportes al mejoramiento institucional.
· Consecuencias de no implementar el programa.
Ejemplo: La implementación del Programa Institucional de Permanencia y Graduación Estudiantil se justifica por la necesidad de fortalecer las estrategias de acompañamiento a los estudiantes y reducir los factores asociados a la deserción académica. Su desarrollo permitirá mejorar los indicadores de permanencia y graduación, fortalecer el bienestar estudiantil, optimizar el aprovechamiento de los recursos institucionales y contribuir al cumplimiento de los objetivos establecidos en el Plan de Desarrollo Institucional relacionados con la calidad académica y el desarrollo integral de los estudiantes.

1.2. Delimitación de Grupos y Alcance
1.2.1. Identificación y caracterización específica de los Grupos de Valor.
Identifique y describa los grupos de valor que serán beneficiarios directos del programa institucional. Para cada grupo, se deben identificar sus características, necesidades, expectativas y la forma en que el programa contribuirá a generar valor, mejorar sus condiciones o atender las necesidades identificadas. Esta caracterización permitirá orientar adecuadamente las acciones, productos y resultados esperados del programa.
Información sugerida 
· Grupo de valor.
· Características principales.
· Necesidades identificadas.
· Expectativas frente al programa.
· Beneficios esperados.
· Valor que generará el programa.
Ejemplo
	Grupo de Valor
	Caracterización
	Necesidades
	Beneficios Esperados

	Estudiantes
	Beneficiarios de los servicios académicos y de bienestar institucional.
	Acceso a servicios oportunos y de calidad.
	Mejoramiento de la experiencia institucional y fortalecimiento de su formación integral.

	Docentes
	Actores responsables de los procesos de enseñanza, investigación y extensión.
	Herramientas y mecanismos que fortalezcan su gestión académica.
	Fortalecimiento de sus capacidades y mejora de los procesos institucionales.

	Personal Administrativo
	Servidores responsables de la gestión institucional.
	Procesos eficientes, herramientas tecnológicas y apoyo a la gestión.
	Mayor eficiencia en la prestación de servicios y cumplimiento de objetivos institucionales.



1.2.2. Identificación y caracterización específica de los Grupos de Interés.
Identifique y describa los grupos de interés que tienen relación, participación o influencia en el desarrollo del programa institucional. Estos actores pueden aportar, apoyar, supervisar, regular o verse impactados indirectamente por las acciones y resultados del programa. La caracterización permitirá reconocer sus necesidades, expectativas y mecanismos de interacción para fortalecer la implementación del programa.
Información sugerida
· Grupo de interés.
· Características principales.
· Relación con el programa.
· Necesidades o expectativas.
· Nivel de participación o influencia.
· Mecanismos de interacción y comunicación.
Ejemplo
	Grupo de Interés
	Caracterización
	Relación con el Programa
	Mecanismo de Interacción

	Ministerio de Educación Nacional
	Entidad rectora de la política educativa.
	Seguimiento al cumplimiento de lineamientos y requisitos institucionales.
	Reportes, informes y procesos de evaluación.

	Sector Productivo
	Organizaciones públicas y privadas relacionadas con el entorno institucional.
	Articulación para el desarrollo de acciones conjuntas y fortalecimiento institucional.
	Convenios, mesas de trabajo y espacios de articulación.

	Comunidad en General
	Ciudadanía y actores externos relacionados con la institución.
	Beneficiarios indirectos de los resultados institucionales.
	Participación ciudadana, rendición de cuentas y canales institucionales.



1.3. Direccionamiento Táctico
1.3.1. Objetivo General del Programa
Defina el propósito principal que se espera alcanzar con la implementación del programa institucional. El objetivo general debe expresar de manera clara y precisa el resultado que se pretende lograr para atender la necesidad identificada, generar valor para los beneficiarios y contribuir al cumplimiento de los objetivos institucionales.
La dependencia debe identificar:
· Resultado principal que se espera alcanzar.
· Población beneficiaria.
· Necesidad o problemática que se pretende atender.
· Alcance general del programa.
· Contribución a los objetivos institucionales.
Ejemplo: Fortalecer los mecanismos de planeación, seguimiento y evaluación institucional mediante la implementación de estrategias, herramientas y acciones orientadas a mejorar la gestión institucional, la toma de decisiones y el cumplimiento de los objetivos estratégicos.
 1.3.2. Objetivo Específicos del Programa.
Defina los resultados específicos que permitirán alcanzar el objetivo general del programa. Los objetivos específicos deben describir de manera concreta las acciones, logros o resultados que se pretenden alcanzar durante la ejecución del programa y servirán como base para la definición de actividades, indicadores y metas.
La dependencia debe identificar:
· Resultados específicos esperados.
· Acciones estratégicas requeridas.
· Relación con el objetivo general.
· Contribución al cumplimiento de los resultados esperados.
Ejemplo:  Objetivos Específicos
· Fortalecer los mecanismos de seguimiento y evaluación institucional.
· Mejorar la gestión y análisis de indicadores para la toma de decisiones.
· Implementar herramientas que contribuyan al monitoreo de programas, proyectos y metas institucionales.
· Promover la mejora continua mediante el seguimiento de los resultados obtenidos.
1.3.3. Contribución de Valor.
Describa el valor que generará el programa para los grupos de valor, grupos de interés y para la institución. Se deben identificar los beneficios, resultados e impactos esperados que se obtendrán como consecuencia de la implementación del programa y cómo estos contribuyen al fortalecimiento institucional y al cumplimiento de los objetivos estratégicos.
La dependencia debe identificar:
· Beneficios esperados.
· Resultados generados.
· Impactos institucionales.
· Valor generado para los grupos de valor.
· Valor generado para los grupos de interés.
· Contribución a los objetivos institucionales.
Ejemplo:
	Grupo Beneficiario
	Valor Generado

	Dependencias Institucionales
	Fortalecimiento de los procesos de planeación, seguimiento y evaluación institucional.

	Directivos
	Información oportuna para la toma de decisiones y el seguimiento a los objetivos estratégicos.

	Comunidad Universitaria
	Mejoramiento de la gestión institucional y fortalecimiento de los servicios ofrecidos por la institución.

	Institución
	Mayor cumplimiento de metas y objetivos estratégicos, fortalecimiento de la gestión institucional y mejora continua.




CAPÍTULO II: METODOLOGÍA, DESPLIEGUE DE POLÍTICAS Y RECURSOS

2.1. Estructura y Despliegue Operativo
2.1.1. Líneas de Acción
Identifique las principales líneas de acción que orientarán el desarrollo del programa institucional. Las líneas de acción corresponden a los componentes estratégicos mediante los cuales se ejecutarán las actividades, proyectos e iniciativas necesarias para alcanzar los objetivos definidos y generar los resultados esperados.
La dependencia debe identificar:
· Línea de acción.
· Objetivo al que contribuye.
· Actividades principales.
· Resultados esperados.
· Beneficiarios asociados.
Ejemplo:
	Línea de Acción
	Actividades Principales
	Resultado Esperado

	Planeación y Seguimiento
	Formulación, seguimiento y evaluación de planes institucionales.
	Fortalecimiento de los procesos de planeación institucional.

	Gestión de Indicadores
	Monitoreo, análisis y reporte de indicadores institucionales.
	Información oportuna para la toma de decisiones.

	Mejoramiento Institucional
	Seguimiento a acciones de mejora y fortalecimiento de la gestión.
	Consolidación de la mejora continua institucional.



2.1.2. Estrategia de Implementación.
Describa la metodología que se utilizará para ejecutar el programa institucional, indicando las fases, actividades, mecanismos de coordinación, seguimiento y control que permitirán alcanzar los objetivos y resultados esperados. La estrategia debe facilitar la adecuada ejecución, monitoreo y evaluación del programa durante su vigencia.
La dependencia debe identificar:
· Fases de implementación.
· Actividades principales.
· Mecanismos de coordinación.
· Herramientas de seguimiento.
· Responsables de ejecución.
· Resultados esperados por fase.
Ejemplo:
	Fase
	Actividades Principales
	Resultado Esperado

	Planeación
	Definición de actividades, cronograma y recursos.
	Programa estructurado y aprobado.

	Ejecución
	Desarrollo de actividades y acciones programadas.
	Cumplimiento de las acciones previstas.

	Seguimiento
	Monitoreo de indicadores y resultados.
	Identificación de avances y oportunidades de mejora.

	Evaluación
	Análisis de resultados e implementación de ajustes.
	Fortalecimiento y mejora continua del programa.



2.2. Viabilidad y Capacidad Logística
2.2.1. Roles y Responsabilidades del Equipo.
Identifique los responsables de la coordinación, ejecución, seguimiento y evaluación del programa institucional. Se deben definir claramente las funciones y responsabilidades de cada actor involucrado para garantizar una adecuada implementación y cumplimiento de los resultados esperados.
La dependencia debe identificar:
· Cargo o responsable.
· Rol dentro del programa.
· Responsabilidades principales.
· Nivel de participación.
Ejemplo:
	Responsable
	Rol
	Responsabilidad

	Líder del Programa
	Coordinación General
	Dirigir, coordinar y realizar seguimiento al programa.

	Equipo Técnico
	Ejecución
	Desarrollar las actividades programadas.

	Dependencias de Apoyo
	Soporte
	Apoyar la ejecución de actividades específicas.

	Oficina de Planeación
	Seguimiento
	Realizar monitoreo y evaluación de resultados.



2.2.2. Requerimientos Técnicos, Tecnológicos e Infraestructura especializada.
Identifique los recursos técnicos, tecnológicos, físicos y de infraestructura que se requieren para garantizar la adecuada ejecución del programa institucional. Se deben señalar las necesidades de fortalecimiento, actualización, adquisición, mantenimiento o adecuación que permitan alcanzar los objetivos y resultados previstos.
La dependencia debe identificar:
· Recursos tecnológicos requeridos.
· Sistemas de información o plataformas.
· Equipos especializados.
· Espacios físicos o infraestructura requerida.
· Necesidades de actualización o fortalecimiento.
Ejemplo:
	Requerimiento
	Justificación

	Software para seguimiento de indicadores
	Fortalecer el monitoreo y control de la gestión.

	Plataforma de gestión documental
	Mejorar la organización y consulta de información.

	Herramientas de analítica de datos
	Facilitar el análisis y la toma de decisiones.

	Equipos de cómputo actualizados
	Garantizar la eficiencia y continuidad de la operación.



2.2.3. Presupuesto.
Estime los recursos financieros necesarios para la implementación y sostenibilidad del programa institucional durante su vigencia. El presupuesto debe considerar los costos asociados al talento humano, recursos tecnológicos, infraestructura, operación, capacitación y demás requerimientos necesarios para el cumplimiento de los objetivos definidos.
La dependencia debe identificar:
· Concepto de gasto.
· Recurso requerido.
· Valor estimado.
· Fuente de financiación.
· Vigencia de ejecución.
Ejemplo:
	Concepto
	Valor Estimado
	Fuente de Financiación

	Talento Humano
	$ XX
	Recursos Institucionales

	Capacitación
	$ XX
	Recursos Institucionales

	Tecnología
	$ XX
	Recursos Institucionales

	Infraestructura
	$ XX
	Recursos Institucionales

	Operación del Programa
	$ XX
	Recursos Institucionales



CAPÍTULO III: MEDICIÓN, IMPACTO Y SOSTENIBILIDAD

3.1. Evaluación del Desempeño y Cierre de Brechas
3.1.1. Indicadores de Resultado 
Defina los indicadores que permitirán medir el cumplimiento de los objetivos específicos, productos y resultados esperados del programa institucional. Los indicadores de resultado deben reflejar los avances obtenidos como consecuencia de la ejecución de las actividades definidas y facilitar el seguimiento al desempeño del programa durante su implementación.
La dependencia debe identificar:
· Nombre del indicador.
· Objetivo específico asociado.
· Fórmula de cálculo.
· Unidad de medida.
· Línea base.
· Meta esperada.
· Frecuencia de medición.
· Fuente de información.
Ejemplo:
	Indicador de Resultado
	Fórmula
	Línea Base
	Meta
	Frecuencia

	Cumplimiento de actividades programadas
	(Actividades ejecutadas / Actividades programadas) x 100
	80%
	95%
	Trimestral

	Cumplimiento de metas del programa
	(Metas cumplidas / Metas programadas) x 100
	75%
	100%
	Semestral

	Cobertura de beneficiarios atendidos
	(Beneficiarios atendidos / Beneficiarios programados) x 100
	70%
	95%
	Semestral



3.1.2. Indicadores de Impacto
Defina los indicadores que permitan medir los cambios, transformaciones o efectos generados por la implementación del programa en los grupos de valor, grupos de interés o en la institución. Estos indicadores deben evidenciar los beneficios obtenidos y el aporte del programa al fortalecimiento institucional y al cumplimiento de los objetivos estratégicos.
La dependencia debe identificar:
· Nombre del indicador.
· Impacto esperado.
· Fórmula de cálculo.
· Línea base.
· Meta esperada.
· Fuente de información.
· Periodicidad de evaluación.
Ejemplo:
	Indicador de Impacto
	Impacto Esperado
	Línea Base
	Meta

	Nivel de satisfacción de los beneficiarios
	Mejoramiento en la percepción de calidad del programa
	75%
	90%

	Incremento en el cumplimiento de objetivos institucionales asociados
	Fortalecimiento de la gestión institucional
	80%
	95%

	Disminución de brechas identificadas en el diagnóstico inicial
	Mejoramiento de las condiciones que originaron el programa
	60%
	90%



3.2. Transparencia y Sostenibilidad
3.2.1. Mecanismo de Rendición de Cuentas.
Describa los mecanismos mediante los cuales se informarán y divulgarán los avances, resultados e impactos del programa institucional a los grupos de valor, grupos de interés y demás actores relacionados. Se deben definir los espacios, medios y estrategias que garanticen la transparencia, el acceso a la información y la participación de los beneficiarios.
La dependencia debe identificar:
· Mecanismos de divulgación.
· Periodicidad de los reportes.
· Responsables de la rendición de cuentas.
· Grupos de valor y grupos de interés involucrados.
· Medios de comunicación utilizados.
Ejemplo:
	Mecanismo
	Periodicidad
	Responsable

	Informes de gestión
	Semestral
	Líder del programa

	Socialización de resultados
	Anual
	Dependencia responsable

	Publicación en medios institucionales
	Permanente
	Dependencia responsable

	Espacios de participación y retroalimentación
	Según programación
	Equipo del programa



3.2.2. Procedimiento de Retroalimentación y Planes de Ajuste 
Describa el procedimiento mediante el cual se recopilará, analizará y utilizará la información obtenida durante el seguimiento y evaluación del programa para identificar oportunidades de mejora y realizar los ajustes necesarios. Este procedimiento debe garantizar la mejora continua, la sostenibilidad del programa y el cumplimiento de los resultados esperados.
La dependencia debe identificar:
· Mecanismos de seguimiento.
· Fuentes de retroalimentación.
· Responsables del análisis.
· Criterios para la formulación de ajustes.
· Procedimiento para la implementación de acciones de mejora.
· Periodicidad de revisión.
Ejemplo:
	Actividad
	Descripción

	Recolección de información
	Consolidación de resultados, indicadores y observaciones de los beneficiarios.

	Análisis de resultados
	Evaluación del cumplimiento de metas, indicadores y resultados esperados.

	Identificación de oportunidades de mejora
	Determinación de brechas, riesgos o desviaciones identificadas.

	Formulación de acciones de ajuste
	Definición de actividades correctivas, preventivas o de fortalecimiento.

	Seguimiento a los ajustes
	Verificación de la implementación y efectividad de las acciones definidas.



CAPÍTULO IV: ESTRATEGIA DE INTERACCIÓN Y VALOR PÚBLICO

4.1. Participación Ciudadana en la Gestión Pública
4.1.1. Grupos de Interés.
Identifique y caracterice los grupos de interés relacionados con el programa institucional, entendidos como las personas, organizaciones, entidades o actores que tienen influencia, participación o interés en los resultados del programa. Se deben identificar sus expectativas, nivel de influencia y mecanismos de relacionamiento.
La dependencia debe identificar:
· Grupo de interés.
· Caracterización.
· Relación con el programa.
· Expectativas.
· Nivel de influencia.
· Mecanismos de interacción.
Ejemplo:
	Grupo de Interés
	Relación con el Programa
	Expectativas

	Entidades gubernamentales
	Seguimiento y articulación institucional.
	Cumplimiento de lineamientos y resultados.

	Sector productivo
	Participación y cooperación institucional.
	Fortalecimiento de alianzas y resultados conjuntos.

	Organizaciones sociales
	Participación en espacios de consulta y seguimiento.
	Transparencia y generación de valor público.



4.1.2. Grupos de Valor.
Identifique y caracterice los grupos de valor beneficiarios del programa institucional. Se deben describir sus necesidades, expectativas y los beneficios que recibirán mediante la implementación de las acciones definidas.
La dependencia debe identificar:
· Grupo de valor.
· Caracterización.
· Necesidades identificadas.
· Beneficios esperados.
· Valor generado.
Ejemplo:
	Grupo de Valor
	Necesidad Identificada
	Beneficio Esperado

	Estudiantes
	Acceso oportuno a los servicios institucionales.
	Mejor atención y fortalecimiento de los servicios.

	Docentes
	Herramientas y mecanismos de apoyo institucional.
	Mayor eficiencia y fortalecimiento de la gestión académica.

	Administrativos
	Optimización de procesos institucionales.
	Mejoramiento de la gestión y prestación de servicios.



4.1.3. Mecanismos para promover la Participación ciudadana.
Describa las estrategias, espacios y mecanismos que permitirán la participación de los grupos de valor y grupos de interés en la formulación, ejecución, seguimiento y evaluación del programa institucional.
La dependencia debe identificar:
· Mecanismos de participación.
· Objetivo del mecanismo.
· Población participante.
· Frecuencia de aplicación.
· Resultados esperados.
Ejemplo:
	Mecanismo
	Objetivo

	Encuestas de percepción
	Recopilar opiniones y necesidades de los beneficiarios.

	Mesas de trabajo
	Promover la construcción participativa de acciones y mejoras.

	Audiencias públicas
	Socializar resultados y recibir observaciones de la ciudadanía.

	Espacios de diálogo institucional
	Fortalecer la interacción con grupos de valor e interés.



4.1.4. Recursos asignados
Identifique los recursos humanos, técnicos, tecnológicos, físicos y financieros destinados al desarrollo de las actividades de participación ciudadana asociadas al programa.
La dependencia debe identificar:
· Tipo de recurso.
· Descripción.
· Destinación.
· Responsable.
Ejemplo:
	Recurso
	Destinación

	Talento Humano
	Coordinación y ejecución de actividades participativas.

	Herramientas Tecnológicas
	Aplicación de encuestas y socialización de información.

	Recursos Financieros
	Desarrollo de jornadas de participación y divulgación.

	Espacios Institucionales
	Realización de reuniones y actividades participativas.



4.1.5. Indicadores de Producto y Resultado.
Defina los indicadores que permitan medir la ejecución de las actividades de participación ciudadana y los resultados obtenidos.
La dependencia debe identificar:
· Indicador.
· Fórmula.
· Meta.
· Frecuencia de medición.
· Fuente de información.
Ejemplo:
	[bookmark: _GoBack]Tipo
	Indicador
	Meta

	Producto
	Número de espacios de participación realizados.
	4

	Producto
	Número de participantes vinculados.
	200

	Resultado
	Nivel de satisfacción de los participantes.
	90%

	Resultado
	Porcentaje de recomendaciones incorporadas.
	80%



4.2. Relación del Estado con la Ciudadanía y Servicio al Usuario
4.2.1. Caracterización de Trámites, Servicios y Canales de Atención.
Identifique los trámites, servicios y canales de atención relacionados con el programa institucional, describiendo sus principales características, población objetivo y mecanismos de acceso.
La dependencia debe identificar:
· Trámite o servicio.
· Descripción.
· Canal de atención.
· Población objetivo.
· Medio de acceso.
Ejemplo:
	Trámite o Servicio
	Canal de Atención
	Población Objetivo

	Solicitud de información
	Presencial, virtual y telefónico.
	Comunidad universitaria y ciudadanía.

	Atención de peticiones
	Sistema institucional de atención.
	Usuarios internos y externos.

	Orientación institucional
	Presencial y virtual.
	Grupos de valor e interés.



4.2.2. Implementación de la Estrategia de Lenguaje Claro con enfoque inclusivo 
Describa las acciones que se implementarán para garantizar que la información relacionada con el programa sea comprensible, accesible, incluyente y fácil de entender para todos los grupos de valor y grupos de interés.
La dependencia debe identificar:
· Acciones de lenguaje claro.
· Público objetivo.
· Canales de comunicación.
· Mecanismos de accesibilidad.
Ejemplo:
	Acción
	Objetivo

	Simplificación de contenidos
	Facilitar la comprensión de la información institucional.

	Uso de lenguaje sencillo
	Mejorar la comunicación con los usuarios.

	Adecuación de medios de divulgación
	Garantizar la accesibilidad y la inclusión.

	Validación de contenidos con usuarios
	Verificar la comprensión de la información suministrada.



4.2.3. Plan de Racionalización y Simplificación de Trámites.
Describa las acciones orientadas a simplificar, optimizar o mejorar los trámites y servicios asociados al programa institucional, buscando reducir tiempos, requisitos, costos y esfuerzos para los usuarios.
La dependencia debe identificar:
· Trámite o servicio.
· Oportunidad de mejora.
· Acción de racionalización.
· Beneficio esperado.
· Responsable.
Ejemplo:
	Trámite o Servicio
	Acción de Mejora
	Beneficio Esperado

	Solicitud de información
	Implementación de formularios electrónicos.
	Reducción de tiempos de atención.

	Atención de solicitudes
	Automatización de flujos de respuesta.
	Mayor oportunidad en la atención.

	Consulta de información
	Digitalización de documentos y servicios.
	Facilitar el acceso a la información.



4.2.4. Indicadores de Producto y Resultado.
Defina los indicadores que permitan medir la ejecución de las acciones de fortalecimiento de la relación con la ciudadanía, la calidad del servicio y la mejora de trámites y servicios.
La dependencia debe identificar:
· Indicador.
· Fórmula.
· Meta.
· Frecuencia de medición.
· Fuente de información.
Ejemplo:
	Tipo
	Indicador
	Meta

	Producto
	Número de acciones de mejora implementadas.
	5

	Producto
	Número de trámites racionalizados.
	3

	Resultado
	Nivel de satisfacción de usuarios.
	90%

	Resultado
	Reducción de tiempos de atención.
	20%
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