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-rﬁ;,!. OBJETIVO DEL PROCESO

Administrar las politicas y estrategias de atencion y participacion
ciudadana, que permitan atender y resolver las PQRSD de manera
oportuna y clara, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas
de los grupos de valor y demas partes interesadas.

Entrada
Entidades del Normativa
Estado. aplicable al
proceso.

Lineamientos
para el
servicio al
ciudadano

Todos los ( QP
procesos. aracterizacio

n de usuarics

..

"“4u ALCANCE

#2% RESPONSABLE
=

de mejora para el
Relacionamiento con la Ciudadania.

Inicia con el disefio de las politicas y estrategias de
atencién vy participacién ciudadana y finaliza con la
implementacién de acciones correctivas, preventivas y
proceso de Gestion del

Coordinador Grupo Nacional de Atencion y
Servicio al Ciudadana, Jefe Oficina de
Planeacion, Director General, Subdirectores,
Directores Regionales, Directores Seccionales,
Jefes de oficina y Coordinadores Grupos.

p

Actualizar o formular |a politica
institucional de servicio al
ciudadano, asi como los
documentos que hacen parte de

NOIR®

Proporcionar los  lineamientos
para una correcta prestacion
del servicio en momentos de

relacionamiento entre el
ciudadano y la instifusid @

cada
Caracterizar usuarios y los

e r §compana
siintciéplde Usuari
(o= 7}
grupos de valor.

resentar los resultados al comité
directivo para implementar
estrategias de mejora

Verificar el cumplimiento de la
politica institucional de servicio al
ciudadano.

Product
i

* Paolitica Ip

tituelggal — Todos los

e procesos
Ciudadanos y
rtdde Para la partes
atencion al interesadas

ciudadano.

s Caracienzacion de

usuarios vy los grupos

de valor. ——

Proceso Gestion
de la Planeacion
Institucional.

Informe de
seguimiento a la
Politica Institucional
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Departamento
Administrativo de la
Funcion Pdblica

Clientes, paries
interesadas, grupos
de valor, ciudadania
en general.

Todos los procesos.
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Entrada [

Lineamientos para
la participacién
ciudadana.

Necesidades para

generar  espacios
de participacion
ciudadana.
Propuestas de
iemas de interés en
espacios de
pariicipacion.
Informacion

presentar  en |05

espagEQs de
dicipagio
cludadana.

Definir los lineamientos para
la generacion de espacios de
participacidn ciudadana y
rendicion de cuentas.

Programar espacios de
participacién y rendicidn de
A cuentas.

Desarrollar espacios de
parficipacion  ciudadana y
rendicion de cuentas.

Identificar compromisos
generados en el espacio de
participacion.

resentar informe de los
resultados de los espacios de
parficipacion  ciudadana
rendicion  de

Verificar el cumplimiento de

compromisos generados en el
espacio de participacidn.

los Ilneamlentos dado a@
cuentas ) - S
implementar ones para la
=N O

¢ Estrategia de ——= Todos los procesos

Participacion ¢ Clientes, partes
s Ciudadana interesadas,
» Estrategia de grupos de valor,
rendicion de cuentas ciudadania en
¢ Espacios de general.

participacion

ciudadana y rendicién

de cuentas re zados
i Ent les

zados 0]
tmplementados

* Informe de resultados
de la rendicién de
cuentas

s Comite Directivo
¢ Todos los procesos
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Clientes, paries
interesadas, grupos
de valor, ciudadania
en general.

Todos los procesos

Entrada
Peticiones,
Quejas,

Reclamos,
Sugerencias y
Denuncias.

Respuesta a las
Peticiones,
Quejas,

Reclamos,
Sugerencias y
Denuncia.

coPl

P
Definir lineamientos para la
gestion de PQRSD.

Direccionar las PQRSD la
unidad organizacional
competente para su atencion.

Emitir respuesta a los
peticionarios de las PQRSD
recibidas.

Realigarsgeguism nT!‘:'a! cierre
las PQRSD recibidas.

Evaluar la calidad de Ia
respuesta frente a la claridad,
completitud y consistencia.

Reclamos
Sugerencias y
Denuncias
gestionadas.

Resultados ——
evaluacion de la

calidad de la
EDA

gestidn
PQRSD.

Cliente

Peticionario

Todos los
procesos

Comite
Directivo
Clientes. partes
interesadas,
grupos de valor,
ciudadania en
general_
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Clientes, partes
interesadas,
grupos de valor,
ciudadania en
general

Todos los
procesos

Entrada

Nivel de
satisfaccion frente
al servicio recibido

Resultados de las
encuestas de
satisfaccion
aplicadas

coPl

P

Definir la encuesta aplicable a
cada proceso segun la
caracterizacién de usuarios.

Determinar la muestra para un
resultado confiable.

Determinar las metas frente a
la satisfaccion institucional.

Aplicar la
satisfaccion

encuesta de

Analizar los resultados
obtenidos en las encuestas
aplicadas.

Implementar acciones
correctivas, preventivas o de
mejora cuando sea necesario.

Ajustar las me
satisfaccn,

Verificar el cumplimiento de las
metas establecidas frente a la

satisfaccion de los gli esQ
agn aspectos e
apr ciedsde Servicios.
y

Productio
= X

Informe de —— Todos los procesos
satisfaccion del Alta Direccién

cliente
Aspectos de
mejora en la
prestacion del
servicio

Clientes, partes
interesadas, grupos
de valor, ciudadania
en general
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Gestion de 1a Planeacion
Institucional

Administracion del
Sistema Integrado de
Gestion - SIG

Gestion de Infraestructura
Tecnoidgica y Servicios
informaticos

Geslidn de Seguridad y
Salud en el Trabajo
Gestion Ambiental

Administracion del
Sistema Integrado de
Gesiion - SIG

Entidades de
normalizacion,
ceriificacion y acreditacion

Gestion del Sisiema de
evaluacion y Control
Crganismos de Control

. Plan Estratégico.

. Contexto
institucional.
Partes interesadas.
Resultados de la medicion del
desempefio de los procesos
Mapa de riesgos aprobado ¢ con
sugerencias

. Informe de seguimiento a la
gestién del riesgo

estratégico

Lineamientos. politicas,
objetivos e indicadores del SIG.
Fortalezas, observaciones, no
conformidades, oportunidad
de mejora. cambios que podrian
afeciar el SIG y necesidades de
recursos.

. Informe de auditorias intemas
del SIG.
Informe  de

: auditori.
evaluacion confogmidad
OF
. Resu e uimiento a los
sgos institucionales
Informes de audiiorias Internas

Informe de auditorias extemas
de entes de control

P
Planificar el proceso
identificando las mejoras vy

ajustes necesarios y definir
POA.

. Actualizar o
documentos del proceso.

crear los

. ldentificar vy gestionar los
riesgos.
- Medir el desempeno del
proceso.

plementar acciones
correctivas, preventivas o de
mejora acorde con  los
resultados.

-

Verificar el desempefio del
proceso

. Re

inient 5
Institucidna
10Mhgs ntivas,

drreclivas y de mejora

definidas.

Anual

. Plan
aprobado.

. Seguimiento al POA.
Identificacion de los riesges
del proceso para revision
IMapa de riesgos por proceso.
Indicadores Institucionales.

Operativo

Programa de revision de

documentaos del SIG
. Documentos del

aprobados.
Informacion de enirada para
la revision del SIG por la Alta
Direccién.

proceso

. ldentificacion de necesidades
del SIG.

Informacién para actualizar
los riesgos ambieniales. de
seguridad y salud en el
trabajc v de seguridad de la
informacion.

Plan de mejoramienio de
auditorias internas y extemnas
para aprobacion.

. Acciones implementiadas

Cliente

Gestion de Ia
Plansacion Institucional

Administracion del
Sistema Integrado de
Gestion.

Gestion Ambiental.
Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo.
Gestidn de
Infragstructura
Tecnolégica y Servicios
informaticos.

Gestion del Sistema de
evaluacion y Control.

Contraloria y entes de
conirol
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PROCEDIMIENTOS Y RECURSOS ASOCIADOS AL PROCESO L s————— s ——

Véase procedimientos del proceso.

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

Véase mapa de riesgos de gestion del proceso
Véase mapa de riesgos de corrupcion del proceso

INDICADORES DE GESTION

Indice de tiempos de respuesta en las PQRSD

% respuesta a las solicitudes de PQRSD

indice de calidad de la atencion en el servicio

% de cumplimiento de |la estraiegia de participacidn ciudadana

HISTORIAL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA

RAZON DEL CAMBIO

1

19/dic./2013

Se crea el documento
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06/mar./2014

La actualizacion de la caracterizacion comprende
la incorporacion del ciclo PHVA, ajuste a la plantilla
de caracterizacién en ISOLUCION, actualizacién del

proceso y revision de los indicadores.La

caracterizacion integra las caracterizaciones DG-C-

CARACT-33-V01 Audiencias Publicas, DG-C-
CARACT-34-VO03 Quejas, Reclamos y Sugerencias y

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

Disciplinario Interno.La actualizacién de la

caracterizacion se realiza en concordancia con el

procedimiento vigente de Control de Documentos.

30/mar./2016

Al pasar de un Sistema de Ge de la Calidad a

un Slstema Inte ubo necesidad
tod on, con el fin
oSatistaga los requerimientos

del nuevo Slstema Integrado de Gestién.

NO CONTRZ
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28/may./2016

mismo lad@afor
Oludtos
ONI S C ar rocesos inter-relacionados y los

Con la creacion del Grupo Nacional de Servicio al
Ciudadano, Resolucion 312 de 2017, se hace
necesario la actualizacion de la caracterizacién con
el fin de describir las actividades propias del grupo
dentro del proceso.Se modificaron los items:
objetivo, alcance y responsables.Se agregaron 5
actividades y se modificaron 2 en el Planear, asi
mismo la informacidn de entradas, proveedores,
productos y clientes, respectivamente.Se
incorporaron 4 actividades nuevas en el hacer, asi
mismo la informacién de entradas, proveedores,
productos y clientes, respectivamente.Se

actualizaron las 4 actividad | verificar, asi
r proveedores,
peetivamente.Se

N
e

procedimientos y documentos asociados.Se
modificaron 3 indicadores.

23/ene./2023

Con la creacion del Grupo Nacional de Atencidn y
Servicio al Ciudadano, mediante la Resolucién No.
607 de 2022, se modifico esta caracterizacion 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
Gestidn de la Participacion Ciudadana por Gestion
del Relacionamiento con la Ciudadania
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Se actualiza el objetivo, el alcance y el responsable
del proceso, se ajusta el ciclo PHVA, asi como el
componente transversal del SIG, los indicadores
del proceso y se actualiza la caracterizacion a la
nueva plantilla establecida en el procedimiento

vigente de control de documentos.

b 07/may./2024

ELABORO REVISO APROBO
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Nombre: MAIRENA TAPIA CANTERO
Cargo: ASISTENTE

Fecha: 07/may./2024

coP1h

Cargo: Profesional Especializado

Fecha: 07/may./2024

Nombre: ROSA YOLANDA PUENTES PULIDO
Cargo: COORDINADOR

NO

Nombre: OLGA PATRICIA RONCANCIO BARON

Cargo: Profesional Especializado

Fecha: 09/may./2024

Nombre: JOSE JORGE ROCA MARTINEZ

Cargo: JEFE OFICINA ASESORA

Nombre: IVANA CAROLINA GONZALEZ MURCIA

Fecha: 09/may,/2024 C ON T P\OLP&D A

Nombre: JORGE ARTURO JIMENEZ PAJARO
Cargo: DIRECTOR GENERAL (E)
Fecha: 23/may./2024
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