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GLOSARIO  



 

INTRODUCCIÓN 



 

 

 

 

 

 

 



 

DEFINICIÓN Y MARCO NORMATIVO  



 

 



 

 

 

DIAGNÓSTICO DE LA INSTITUCIÓN  



 

Elaborado por Amanda Duarte. Año 2015. Actualización del Sistema Integral de la Gestión de Calidad Institucional 
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30.8 

66.7 

56.7 

22.5 
Información tomada de la página web del ITEP 

Línea Reto Estrategia 

L3 
Entorno Social 

R11 
Posicionamiento Institucional 

E11.1 
Construir una cultura para 
fomentar una imagen 
Institucional  

L4 
Sostenibilidad Institucional 

R12 
Modernización Institucional 

E12.1 
Modernizar la Infraestructura 
Física a las nuevas 
necesidades de la Institución 
E12.2 
Modernizar la infraestructura 
Tecnológica de la Institución   
E12.3 



 

Modernizar la Infraestructura 
Orgánica de la Institución 
E12.4 
Modernización y actualización 
del área musical  

L4 
Sostenibilidad Institucional 

R13 
Talento Humano 

E13.1 
Fortalecer el Talento Humano 
Institucional  

L4 
Sostenibilidad Institucional 

R14 
Planeación Institucional  

E14.1 
Ajustar la Institución a un 
Modelo de Desarrollo 
Integrado 

L4 
Sostenibilidad Institucional 

R15 
Sostenibilidad Económica   

E15.1 
Fortalecer la gestión de 
recursos financieros 
R15.2 
Potenciar las capacidades 
institucionales para diversificar 
los servicios  

 

- Fortalecer el Sistema de Atención al Ciudadano

 

 

 

 

 



 

IDENTIFICACIÓN Y DESARROLLO DE LOS MECANISMOS 

INSTITUCIONALES EXISTENTES PARA LA ATENCIÓN AL USUARIO  

 

 

 

 

Medios Presenciales  

 

 

 



 

Medios Telefónicos 

Sede Tradicional  

Sede Tradicional 

Edificio Bolivariano  

Escuela de Música  

Banco de Instrumentos  



 

Medios Electrónicos 



 

Correo Institucional  

rectoria@conservatoriodeltolima.edu.co 

sec.general@conservatoriodeltolima.edu.co 

facultad@conservatoriodeltolima.edu.co 
decanatura@conservatoriodeltolima.edu.co 

emusica@conservatoriodeltolima.edu.co 

bienestar@conservatoriodeltolima.edu.co 

Coord.servicios@conservatoriodeltolima.edu.co 

registro_academico@conservatoriodeltolima.edu.co 

almacen@conservatoriodeltolima.edu.co 

biblioteca@conservatoriodeltolima.edu.co 

almacendeinstrumentos@conservatoriodeltolima.edu.co 

Página web Institucional  

mailto:facultad@conservatoriodeltolima.edu.co
http://www.conservatoriodeltolima.edu.co/


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Sistemas de Información  

 

 

 

 

 



 

Redes Sociales  



 

Red de Internet 



 

Medios Escritos  
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http://www.infopqrs@conservatoriodeltolima.edu.co/


 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

INDICADORES PARA MEDIR LA ATENCIÓN AL CIUDADANO  

N° Proceso Indicador Fórmula  Definición 

1 
Planeación y 
Direccionamiento 
Estratégico  

Satisfacción del 
Cliente  

Promedio de los 
resultados de la 
Evaluación 
Institucional 

Medir la 
percepción del 
cliente en 
relación a los 
servicios 
prestados en los 
diferentes 
procesos y 
dependencias de 
la Institución 

2 
Gestión 
Administrativa y 
Jurídica 

Tiempo de 
entrega de 
comunicaciones 
internas y 
externas 

Fecha de 
entrega 
documentos 
internos-feche 
de recepción de 
documentos 
internos)+(Fecha 
de entrega de 
documentos 
externos-fecha 
de recepción de 
documentos 
externos)/2 

Medir el tiempo 
de entrega de las 
comunicaciones 
internas y 
externas 

3 Gestión Nivel de Promedio de la Medir el nivel de 



 

Administrativa y 
Jurídica 

satisfacción de 
PQRS 

satisfacción con 
las PQRS 

satisfacción con 
la respuesta 
recibida a través 
de las PQRS 
interpuestas 

4 
Gestión 
Administrativa y 
Jurídica 

Satisfacción del 
usuario del 
Proceso Gestión 
de Bienes y 
Servicios 

No. De 
encuestas 
calificadas por 
encima de 4 en 
la pregunta 
donde se evalúa 
el proceso G. 
Bienes y 
Servicios / No. 
de encuestas 
aplicadas)*100 

Determinar el 
porcentaje de 
satisfacción con 
el proceso 
Gestión de 
Bienes y Servicios 

5 
Registro y Control 
Académico 

Oportunidad en 
la entrega de 
certificaciones 

Promedio del  
tiempo 
empleado en la 
elaboración de 
certificados 

Determinar el 
tiempo empleado 
en la elaboración 
de certificados 

PLAN DE MEJORAMIENTO PROPUESTO COMO UNA ESTRATEGIA PARA 

ELEVAR LOS INDICADORES RELACIONADOS CON ATENCIÓN AL 

USUARIO EN LA INSTITUCIÓN  



 

Puntos 
Débiles 
Identificados  

Acciones de 
Mejoramiento 
Concertadas  
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Revisión de 
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o  

Proceso 
Responsable  



 



 



 

 

 

SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DEL PLAN ANTICORRUPCIÓN 

INSTITUCIONAL Y ATENCIÓN AL CIUDADANO.  

Conclusiones  
 

 

 


