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DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO: Atender con calidad y oportunidad las peticiones presentadas en la entidad por parte de los diferentes grupos de interés.

ALCANCE DEL PROCESO El proceso inicia con la recepcién de una peticién por los diferentes canales de comunicacién dispuestos para tal fin y termina con la evaluacion del servicio prestado.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS ASOCIADOS: Mejorar la cobertura, calidad y oportunidad en la prestacion de los servicios misionales

RESPONSABLE O LIDER DEL PROCESO: Profesional especializado de Atencién al Ciudadano TIPOLOGIA: Misional

GLOSARIO

GLOSARIO

Sistema de gestion documental PQRS: Es una herramienta de registro y gestiéon de documentos, tanto de entrada como de salida, en el cual se encuentra un modulo especifico que coniste en el registro y desarrolo de la actividad concernientes a la atencién de las PQRS escritas,
que permite la automaticion y el disefio de los circuitos documentales.
SUIT: Sistema Unico de Informacién de Tramites que es fuente Gnica y valida de informacién de los tramites que todas las instituciones del Estado ofrecen a la ciudadania, el cual est& coordinado por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

PROVEEDOR CLIENTE Y/O USUARIO RELACION DE REQUISITOS NORMATIVOS
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equisito olitica de gestion y
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PLANEA
Organismos Subdirector de Politica de servicio al
- 9 Normatividad aplicable Definir politica de servicio al ciudadano planeacion, control y 3 Todos los procesos Servicio al ciudadano
facultados L ciudadano
seguimiento
8.1 Planificacion y Servicio al ciudadano.
- Qroatismos Normatividad aplicable control operacional o
acultados Planeacién del proceso de Atencién al Ciudadano: . Gobierno digital
Definicion de los canales de comunicacion para atencion al ciudadano. Area de Atencion al Necesidades de Gestion Financiera 8.2 Requisitos para los
Planificar los recursos humanos, fisicos, financieros, técnicos y de Ciudadano recursos y Presupuestal productos y servicios
Dlrec0|on§mlento ; Estrategia institucional infraestructura para la prestacién adecuada del servicio.
estratégico
. Definir protocolos de atencién al ciudadano P ” Politicas y lineamientos
Organismos - . L . - ” Area de Atencién al .
- Normatividad aplicable Elaborar, disefiar e implementar las politicas y protocolos de atencién al N de competencia del | Todos los procesos
facultados . i . AR Ciudadano
ciudadano a través de los diferentes canales de comunicacion dispuestos. proceso
HACER
Organismos Normatividad aplicable Definir portafolio de oferta institucional Area de Atencién al | Tramites registrados en Ciudadania Racionalizacion de
facultados P (trdmites y otros procedimientos y difundirlos) Ciudadano el SUIT tramites
8.2.1 Comunicacion Transparencia, acceso
con el cliente a la informacién puablica
Atencién de peticiones, quejas, denuncias y reclamos al COPNIA: Comunicaciones y lucha contra la
Asignacion de las PQR segln competencia y carga laboral oficiales 8.5 Produccion y corrupcion.
R Peticionarios Peticiones, quejas, denunciasy [ Proyeccion, re\ns!on, firma y notificacion Qe respuesta.a las peticiones, Area dg Atencion al Registros de gtenmones R Peticionarios provision del servicio
reclamos quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. Ciudadano telefonicas
Atencién de PQRS por los canales de comunicacion: teléfono, chat y Registros de atenciones 8.6 Liberacion de los
presencial. de chat productos y servicios
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VERIFICAR

9.1.2 Satisfaccién del Seguimiento y

o Medicién de la satisfaccién del ciudadano . » ) . . . cliente evaluacion de

. Informacién de grado de . N L X . . Area de Atenci6n al Retroalimentacion del Direccionamiento o
- Usuarios N = Aplicar una herramienta de medicién de la satisfaccién del ciudadano, en 3 . . desempefio
satisfaccion - P . N Ciudadano usuario Estratégico S
relacién con los tramites y servicios que presta la entidad. institucional
Seguimiento planes de 9'1dse9u'mlerlt|9{
accion medicion , andlisis y
evaluacion
Seguimiento al proceso de Atencién al ciudadano Desempefio del proceso 0.3.2 das de |
Revision de resultados de indicadores de gestion del proceso p p o ”Emra Iasd.e a”

Revision de resultados de auditorias revision por fa direccion Seguimiento y

Direccionamiento : Herramientas de control y Andlisis de informes de las herramientas tecnoldgicas del proceso ( Area de Atencién al Seguimiento mapa de | Direccionamiento evaluacion de

Estratégico seguimiento Sistema de gestiéon documental PQRS, teléfono, chat) Ciudadano riesgos Estratégico desempefio

Realizar seguimiento y control al mapa de riesgos del proceso - - institucional

Cambios que podrian
afectar el Sistema de
Gestion
Recomendaciones para
la mejora
Seguimiento a los sistemas de informacién demas medios de interés Requerimientos de Comunicacién
de los ciudadanos comunicacion institucional
. Informacion proveniente de la Rey ision de las prggur}%as frecqentes pqr’a actualizar lif SeCC‘IO.n enla Area de Atencién al Servicio al ciudadano
- Usuarios pagina web y actualizacién de la informacién que se esta suministrando

comunicacién con los usuarios

por los diferentes medios a la ciudadania.
Verificacion de tramites en las diferentes plataformas de informacién
(SUIT, Pagina Web, telefonia, chat, formularios, plantillas, entre otros)

Ciudadano

Requerimientos de
soporte en plataforma
de Mesa de Ayuda
(Ticket)

Tecnologias de la
Informacién y las
Comunicaciones

ACTUAR

Evaluacién y
Control

Informes de auditoria

Generar mejoras al proceso

Generar mejoras a partir del anlisis de los resultados arrojados por los
ejercicios auditores y demas informacién proveniente de la interaccién con
el ciudadano

Area de Atencion al
Ciudadano

Plan de mejoramiento

Evaluaciény Control

10. Mejora

Seguimiento y
evaluacion del
desempefio
institucional

DOCUMENTOS DEL PROCESO

REGISTROS DEL PROCESO

INDICADORES DE GESTION

RIESGOS

PUNTOS DE CONTROL

Ver listado maestro de documentos

Ver normograma

Ver listado de documentos de origen externo

Ver tabla de retencion documental

Ver matriz de indicadores de gestion

Ver mapa de riesgos

Consultas especificas a los sistemas de
informacion:
Control de atenciones escritas
Control de telefonia
Control de Chat
SUIT

CONTROL DE CAMBIOS

AVNE_?ESFL%NR VERSION ANTERIOR ELABORADO POR VERSION ANTERIOR REVISADO POR MOTIVO DE LA ACTUALIZACION HOJAS A REEMPLAZAR
Profesional ializ | &re Atencion al . ” . Aj n relacion de requisitos normativ | liti ion mpefio.
6 ofesional especial _ado del &rea de Atencién al Subdirectora de Planeacién, Control y Seguimiento !uste en relacio _de equis tos no a_u_ os de las politicas de gestiéon y desempefio. 2
Ciudadano Ajustes en definiciones. Ajuste en actividades
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