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E OBJETIVO DEL PROCESO 2 “LL. ALCANCE ¿2% RESPONSABLE 
Er 

    Bl 

Administrar las políticas y estrategias de atención y participación Inicia con el diseño de las políticas y estrategias de 

ciudadana, que permitan atender y resolver las PQRSD de manera atención y participación ciudadana y finaliza con la 

oportuna y clara, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas implementación de acciones correctivas, preventivas y 

de los grupos de valor y demás partes interesadas. de mejora para el proceso de Gestión del 

Relacionamiento con la Ciudadania. 

Coordinador Grupo Nacional de Atención y 

Servicio al Ciudadana, Jefe Oficina de 

Planeación, Director General, Subdirectores, 

Directores Regionales, Directores Seccionales, 

Jefes de oficina y Coordinadores Grupos.       

    Actualizar o formular la política Proporcionar los lineamientos 

  

   
institucional de servicio al para una correcta prestación 

Entidades del —— Normativa ciudadano, así como los del servicio en momentos de 

Estado. aplicable al documentos que hacen parte de relacionamiento entre el | 
proceso. ella. ciudadano y la institució 

      
- e ráacómbaña 

Lineamientos - 
niciánide uéua decada 

para el E 

servicio al y - : 
ciudadano 1 Caracterizar Usuarios y los 

Todos los E, P 

Procesos. aracterizació 

grupos de valor. 

n de usuarios 

  

  

      

  

    

resentar los resultados al comité Verificar el cumplimiento de la 
directivo para implementar política institucional de servicio al 

estrategias de mejora. ciudadano. 

        

    

gora Te ío 

   
* Política Ipstituerfijal 7 Todos los 

procesos 

Ciudadanos y 
partes 

atención al interesadas. 

ciudadano. 

*. Caracterización de 

usuarios y los grupos 

de valor. ==: 

Proceso Gestión 

Informe de de la Planeación 
seguimiento a la Institucional. 
Política Institucional
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Departamento 
Administrativo de la 

Función Pública. 

Clientes, partes 
interesadas, — grupos 
de valor, ciudadanía 
en general. 

Todos los procesos. 

  

== lineamientos para 
la participación 
ciudadana. 

=—— Necesidades para 
generar espacios 
de participación 
ciudadana. 

—— Propuestas de 
temas de interés en 
espacios de 
participación. 

Información a 
presentar en los. 
espacios de 
aficipagió 

ciulladanka. 

  

   

  

   

participación ciudadana y 

rendición de cuentas. 

Programar espacios de 

cuentas. 

Definir los lineamientos para 

la generación de espacios de 

participación y rendición de 

      

    

  

Desarrollar espacios de 

participación ciudadana y 
rendición de cuentas. 

Identificar compromisos 

generados en el espacio de 
participación. 

  

  

resentar informe de 

A ciudadana 

rendición cuentas 

     
im NÍ (5 par 

resultados de los espacios de 

los   

  

ca 

  

    
Verificar el cumplimiento de 

los lineamientos dado par, 

quimiento a los 

compromisos generados en el 
espacio de participación. 

    

    
    

  

    

   

  

       

Producto 

——= Todos los procesos 

* Clientes, partes 
interesadas, 

grupos de valor, 

ciudadanía en 

general. 

e Estrategia de 
Participación 

* Ciudadana 

e Estrategia de 
rendición de cuentas 

e Espacios de 
participación 
ciudadana y rendición 
de cuentas realizados 

. En les 

paes 
3 0 

mplementadós. 

  e Informe de resultados 

de la rendición de 

cuentas 

e Comité Directivo 

e Todos los procesos
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Clientes, partes 

interesadas, grupos 
de valor, ciudadanía 

en general. 

Todos los procesos 

Entrada    
Peticiones, 

Quejas, 

Reclamos, 

Sugerencias y 

Denuncias. 

_——— 

Respuesta a las 

Peticiones, 

Quejas, 

Reclamos, 

Sugerencias y 

Denuncia. 

cop 

   

   

  

  

Definir lineamientos para la Direccionar las PQRS5D la 
gestión de PARSD. unidad organizacional 

competente para su atención. 

  

Emitir respuesta a los 
peticionarios de las PORSD 

recibidas. 

              
R Igo 20 an nal cierre 

las PORSD recibidas. 

Evaluar la calidad de la 

respuesta frente a la claridad, 

completitud y consistencia. 

  

      

      

   

  

      

   

  

    

  

   Producto 
A 

Reclamos, 

Sugerencias y 
Denuncias 

gestionadas. 

Resultados —— 

evaluación de la 

calidad de la 

KD 

Pe 

gestión 
PQRSD. 

  

Cliente 

Peticionario 

Todos los 

procesos 

Comité 
Directivo 

Clientes, partes 

interesadas, 

grupos de valor, 
ciudadanía en 

general.
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o 

Clientes, partes 

interesadas, 

grupos de valor, 

ciudadanía en 

general 

Todos los 

procesos 

  

   Entrada 

Nivel de 

satisfacción frente 

al servicio recibido 

Resultados de las 

encuestas de 

satisfacción 

aplicadas 

cop 

  

Definir la encuesta aplicable 

cada proceso según la 

caracterización de usuarios. 

      

  

    de    licar la encuesta 

satisfacción.      

  

Informe de 

satisfacción del 

aa mía) 
Servicio / Salida 

  

—— Todos los procesos 

Alta Dirección 

      

  

Analizar los resultados 

Determinar la muestra para un obtenidos en las encuestas 
resultado confiable. aplicadas. 

Determinar las metas frente a 

   

  

cliente 
Aspectos de 

mejora en la 
prestación del 

Servicio 
la satisfacción institucional. 

  

    

  

   

  

   
    
     

  

implementar acciones 

correctivas, preventivas o de 

mejora cuando sea necesario. 

     

Verificar el cumplimiento de las 
metas establecidas frente a la 

satisfacción de los cuente 

  

  

  

cientifica solos e 10 
albresiaciónsde Servicios.       Ajustar las met 

institucionales ade satisfacción, 
IN . 

  

    

     
  ra Clientes, partes 

interesadas, — grupos 

de valor, ciudadanía 
en general
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ala Entrada      
     

  

    

     

    

   

      

    

     

  

    
     

    

   

  

   

  
       

   

    

     

  

  

              

         
  

Gestión de la Planeación . Plan Estratégico. Plan Operativo Anual — Gestión de la 

Institucional + Contexto estratégico Planificar el proceso Actualizar O crear lo o ERA Planeación Institucional 

MECA. identificando las mejoras y documentos del proceso. ld e adól es loa úl 
Panes INcresadas. ajustes necesarios y definir - ; o a 
Resultados de la medición del POA - Identificar y gestionar los Maia . pes ó A pas 

HR SEmpeno de 1oS prorEsoS nesgas: Indicadores Institucionales. 
Mapa de riesgos aprobado o con - Medir el desempeño del 

JUNE o proceso. Programa de revisión de —— Administración del 
Informe de seguimiento a la documentos del SIG. Sistema Integrado de 

o _ gestión del riesgo Documentos del proceso Gestión. 
Administración del aprobados. 

sistema Integrado de . Lineamientos, políticas, Información de entrada para 
Gestión - 51G objetivos e indicadores del SIG. la revisión del SIG por la Alta 

O de epa . Fortalezas, observaciones, no; : Dirección. 
ecnológica y Servicios : E S : z z 

inf ss il conformidades, oportunidades plementar acciones . Verificar el desempeño del 
PS ] de mejora, cambios que podrian . l 
Gestión de Seguridad y : a correctivas, preventivas oO de proceso. 
Salud en el Trabajo afectar el SIG y necesidades de mejore acorde con los Beal Cr s 

Gestión Ambiental (ESOO: lados 3 E Indhítuci 
SE - ASpuciaa Identificación de necesidades 

Administración del . Informe de auditorias iniermas Ss niivas, del SIG. 

sistema integrado de RELAIS. a Srrectivas y de mejora 

Entidades de evaluación confolímidad r los riesgos ambientales, de Gestión de Segunidad Y 

normalización, ¡er s seguridad y salud en el Salud en el Trabajo. 
certificación y acreditación trabajo y de seguridad de la , Gestión de 

. - Regsu de uimiento a los información, Infraestructura 
Gestión del Sistema de sgos institucionales 

Tecnológica y Servicios 
evaluación y Conirol . Informes de auditorías Internas informáticos. 
Organismos de Control . Informe de auditorías externas Plan de mejoramiento de — 

de entes de control. auditorías internas y externas Gestión del Sistema de 
para aprobación. evaluación y Control. 

. Acciones implementadas Contraloria y entes de 

control
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RIESGOS DE GESTIÓN Y CORRUPCIÓN DEL PROCESO   

PROCEDIMIENTOS Y RECURSOS ASOCIADOS AL PROCESO 
  

  

Véase procedimientos del proceso. 

Los recursos se encuentran establecidos en los procedimientos asociados al proceso. 
  

Véase mapa de nesgos de gestión del proceso 

Véase mapa de riesgos de corrupción del proceso 
    

    
  

  

  
  

INDICADORES DE GESTIÓN 

  

    
indice de tiempos de respuesta en las PORSD 
  

  

  

  
  

    

    

% respuesta a las solicitudes de PORSD -N 

Índice de calidad de la atención en el servicio | E Y 

% de cumplimiento de la estrategia de participación ciudadana a " 

Satisfacción de los clientes extemos de los servicios misionale raries ( 
  

  
      
    

  

Satisfacción de los clientes externos Si los misionafexr ericiáles 

  

HISTORIAL DE CAMBIOS 

  

VERSIÓN FECHA RAZÓN DEL CAMBIO 

  

1 19/dic./2013 Se crea el documento         
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06/mar./2014 

La actualización de la caracterización comprende 

la incorporación del ciclo PHVA, ajuste a la plantilla 

de caracterización en ISOLUCION, actualización del 

proceso y revisión de los indicadores.La 

caracterización integra las caracterizaciones DG-C- 

CARACT33-V01 Audiencias Públicas, DG-C- 

CARACT-34-V03 Quejas, Reclamos y Sugerencias y 

DG-C-CARACT-35-V02 Sistemas de Control 

Disciplinario Interno.La actualización de la 

caracterización se realiza en concordancia con el 

procedimiento vigente de Control de Documentos. 

    30/mar./2016     
Al pasar de un Sistema de Gest án de la Calidad a 

un Lo Integ, ¿eo necesidad 

Ae ote: con el fin 

tistaga Ha requerimientos 

O 0 nuevo Lido Integrado de Gestión. 
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4 

| Y 

5   
mismo laator 

O iudtos 

Cc ar 

Con la creación del Grupo Nacional de Servicio al 

Ciudadano, Resolución 312 de 2017, se hace 

necesario la actualización de la caracterización con 

el fin de describir las actividades propias del grupo 

dentro del proceso.5e modificaron los ítems: 

objetivo, alcance y responsables.5e agregaron 5 

actividades y se modificaron 2 en el Planear, así 

mismo la información de entradas, proveedores, 

productos y clientes, respectivamente.Se 

incorporaron 4 actividades nuevas en el hacer, así 

mismo la información de entradas, proveedores, 

productos y clientes, respectivamente.Se 

actualizaron las 4 activi | verificar, así 

tra proveedores, 
Sbpertivamente.Se 

rocesos interrelacionados y los 

procedimientos y documentos asociados.Se 

modificaron 3 indicadores. 

   
   

  

sá 

e 

  

23/ene./2023   
Con la creación del Grupo Nacional de Atención y 

Servicio al Ciudadano, mediante la Resolución No. 

607 de 2022, se modificó está caracterización en 

los siguientes aspectos:Nombre, objetivo, alcance 

y responsablesSe modificaron entradas, 

proveedores, actividades y productos en el ciclo 

PHVASe incluye 1 indicador al cumplimiento de las 

respuestas del aplicativo PQRSDSe modifican 2 

indicadoresse cambio el nombre del proceso 

Gestión de la Participación Ciudadana por Gestión 

del Relacionamiento con la Ciudadanía 
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Se actualiza el objetivo, el alcance y el responsable 

del proceso, se ajusta el ciclo PHVA, así como el 

6 07/may./2024 componente transversal del SIG, los indicadores 

del proceso y se actualiza la caracterización a la 

nueva plantilla establecida en el procedimiento 

vigente de control de documentos.     
  

  

  
ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 
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Nombre: MAIRENA TAPIA CANTERO 

Cargo: ASISTENTE 

“E opTIA 

  

Nombre: IVANA CAROLINA GONZALEZ MURCIA 

Cargo: Profesional Especializado 

Fecha: 07/may./2024 

Nombre: ROSA YOLANDA PUENTES PULIDO 

Cargo: COORDINADOR 

Fecha: 09/may./2024 O coNTi 

Nombre: OLGA PATRICIA RONCANCIO BARON 

Cargo: Profesional Especializado 

Fecha: 09/may./2024 

Nombre: JOSE JORGE ROCA MARTINEZ 

Cargo: JEFE OFICINA ASESORA 

Nombre: JORGE ARTURO JIMENEZ PAJARO 

Cargo: DIRECTOR GENERAL (E) 

Fecha: 23/may./2024 

ROLADÁ 
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