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OBJETIVO DEL PROCESO: Atender oportunamente las solicitudes, tramites y servicios de usuarios y partes interesadas, de acuerdo a los requisitos legales y a los establecidos por la Administracién Municipal, creando cultura de Servicio al Ciudadano.

ALCANCE:

Inicia con la identificacion de las necesidades y expectativas de los usuarios y partes interesadas, la atencion y/o recepcion de las solicitudes de tramites,servicios, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y

felicitaciones (PQRSDF) mediante los diferentes canales de atencion de la

; finaliza con las respu

tas a los tramites, servicios y/o PQRSDF atendido;

las

que 1 a mejorar el proceso.

PARTES INTERESADAS DEL PROCESO:

REQUISITOS: (Norma, Ley, Organizacion)

Funcionarios y contratistas

Procesos del Sistema Integrado de Gestion - SIG
Usuarios

Proveedores

Empresas Pblicas y Privadas

Establecimientos de Comercio

Entidades
Departamental.

no

Entidades de vigilancia y control

del orden Nacional y

Norma ISO 9001:2015:

4. contexto de la organizacion

4.1 comprension de la organizacion y de su
contexto

4.2 comprensién de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

4.4 sistema de gestion de la calidad y sus
procesos

4.4.1 caracterizacion de procesos

4.4.2 informacion documentada de apoyo a la
operacién de los procesos (procedimientos,
manuales guias, formatos.)

5.1.2 enfoque al cliente

6.1 acciones para abordar riesgos y
oportunidades

7.3 toma de conciencia

7.4 comunicacion.

7.5 informacion documentada

7.5.2 creacion y actualizacion

7.5.3 control de la informaci6n documentada
8. operacion

8.1 planificacion y control operacional

8.2 requisitos para los productos y servicios
8.5 produccion y provision del servicio

8.5.1 control de la produccion y de la provisién del
servicio

8.5.2 identificacion y trazabilidad.

8.5.3 propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos

8.7 control de las salidas no conformes

9.1 seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion

9.1.1 generalidades

9.1.2 satisfaccion del cliente

9.1.3 analisis y evaluacién

10. mejora

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -

Dimensién 1. Talento Humano
Politica de Integridad

Politica Servicio al ciudadano.
Politica racionalizacion de tramites.

Di 6n 2. Dir i E: oy Politica de en la Gestion Publica
Planeacion Di on 4. de Resultado
Politica de Planeacion institucional. Politica seguimiento y on del i

Politica Gestion Presupuestal y eficiencia del
gasto publico.

Dimensi6n 3. Gestién con Valores

Politica de fortalecimiento organizacional y
simplificacion de procesos.

Politica de gobierno digital.

Politica de seguridad digital.

Politica de defensa juridica.

Dimensién 5. Informacién y Comunicacion.
Politica de acceso a la
corrupcién.

Politica documental.

Politica gestion de la informacion estadistica
Dimensi6n 6. Gestién del Conocimiento yla Innovacion
Politica gestién del conocimiento y la Innovacion.
Dimensi6n 7. Control Interno.

Politica de control interno

publica y lucha contra la

Normatividad Legal Aplicable

Normograma - Decreto 104 del 25 de junio de 2021,"Por medio del cual se realiza la delegacion en el nivel directivo y asesor, la
rendicion de informes con destino a las entidades gubernamentales, no gubernamentales y los entes de control y vigilancia®

INDICADORES ASOCIADOS AL PROCESO:

INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA DE MEDICION
de tramites en sitio web N° de tramites /N° de Tramites x 100 90% Trimestral

Oportunidad en la respuesta a las PQRSD N° de PQRSD respondidas dentro de los términos de PQRSD *100 95% Mensual
Medicién de experiencia ciudadana N° de usuarios encuestados satisfechos / N° de usuarios encuestados * 100 90% Mensual
RECURSOS: INFORMACION DOCUMENTADA ASOCIADA AL PROCESO

Personal adscrito a las dependencias con funcion de servicio al ciudadano.
HUMANO:

Equipos de computo, sofware, hadware, red de interet fija y movil, escaner, c de los trémites.
TECNOLOGICOS impresora, turnero. Manual de Servicio a la Ciudadania

Dotacién de puestos de trabajo con las condiciones de ergonomia, temperatura, Procedimiento de Gestion de PQRSDF
AMBIENTE DE TRABAJO (SST) |ambiente, uido, iluminacién y ventilacion adecuadas para el desarrollo de las

actividades. Procedimiento de Gestién de Operacion de Tramites
FINANCIEROS: Presupuesto aprobado para la vigencia fiscal.

PROVEEDOR ENTRADA/INSUMO | P-H-V-A | ACTIVIDAD SALIDA/PRODUCTO RECEPTOR
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Entidades Gubernamentales,
no gubernamentales del
orden Nacional y Departamental

Procesos del Sistema Integrado
de Gestion - SIG

Entidades de Vigilancia y
Control.

Normatividad vigente.
Plan de Desarrollo municipal.

Informes de seguimiento del proceso de
evaluacion independiente:

Politica de Servicio al Ciudadano y
Politica de Racionalizacion de Tramites
del MIPG

Definir lineamientos para la Operacién de Servicio al Ciudadano, segin necesidades
y requerimientos de los usuarios

Definir instrumentos para la Operacién de Servicio al Ciudadano, segtin necesidades
y requerimientos de los usuarios

Definir politica de Servicio a la Ciudadania

Manual de Servicio a la Ciudadania.

Encuesta de medicion de experiencia
ciudadana.

Listado de Tamites

Ci de los tramites

Definir el Plan de Accion

Identificar tramites acordes a la misionalidad de la entidad.

Definir Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano-PAAC

Establecer y disefiar politicas o protocolos de atencién al ciudadano.

para la
del servicio.
Politica de Servicio a la Ciudadania

Plan de accion.

Matriz de riesgos

Usuarios

Proveedores

Empresas Publicas y Privadas
Establecimientos de Comercio
Entidades Gubernamentales, no
gubernamentales del orden Nacional y

Departamental.

Procesos del Sistema Integrado de
Gestion - SIG

Entidades de Vigilancia y Control.

Usuarios

Entidades Gubernamentales,
no gubernamentales del
orden Nacional y Departamental

Solicitudes de tramites y/o
PQRSDF de los usuarios.

Caracterizacion de los tramites.

Asesorar en las solicitudes, tramites y servicios por los diferentes canales de
atencion de la entidad

Atender y direccionar en un primer nivel de servicio a los usuarios que requieran
gestionar un trémite y/o PQRSDF.

Solicitud de tramite y/o PQRSDF radicada

Usuarios
Proveedores
Empresas Publicas y Privadas

Establecimientos de Comercio

y , clasificar y las de tramites y/o PQRSDF a los
Procesos del Sistema Integrado | Normatividad vigente. H  |respectivos responsabes. Entidades Gubermamentales, no
de Gestion - SIG Y
gubernamentales del orden Nacional y
Empresas publicas y privadas Departamental.
P! P yp Gestionar las solicitudes de los tramites y/o PQRSDF de los usuarios.
Entidades de Vigilancia y Procesos del Sistema Integrado de
Control Entregar respuesta de los tramites y/o PQRSDF a través de los canales |, de al rémite yfo Gestion - SIG
seleccionados por el ususario.
PQRSDF
de Vigilancia y Control.
Encuesta de medicién de experiencia
Encuesta de medicién de experiencia Medir el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos por los iudad i
ciudadana canales de atencién implementados en la entidad Informe consolidado de la medicion de
Informes consolidado de encuestas de Realizar seguimiento a los de las encuestas de medicion de
medicion de experiencia ciudadana ciudadana, con el respectivo analisis
Reportes de la gestion de operacion por
cada dependencia responsable de
Usuarios tramites Analizar el comportamiento de la gestion de operacion de los tramites
Usuarios
Entidades
no gubernamentales del Reportes de PQRSDF generados desde Informe de recomendaciones para la mejora | Entidades Gubernamentales,
orden Nacional y Departamental |la plataforma no gubernamentales del
Analizar los reportes de las PQRSDF orden Nacional y Departamental
Procesos del Sistema Integrado V
de Gestion - SIG Procesos del Sistema Integrado de
Resultados de la gestion del proceso. Gestion - SIG
Empresas publicas y privadas Informes de auditorias Internas y ) . .
Externas Verificar los informes y/o recomendaciones presentadas por entidades de control, Empresas publicas y privadas
Entidades de Vigilancia y auditorias interna, externa y evaluacion independiente.
Control. Entidades de Vigilancia y Control.
Plan de accién
Realizar seguimiento al cumplimiento del plan de accion Reporte de avances al plan de accion
trimestral
Planes de mejora Realizar el seguimiento a los planes de mejoramiento que se derivan de las Reporte de avances de los Planes de
i i ylo auditorias mejoramiento
Procesos: Procesos:
Mejoramiento de la Gestion. Mejoramiento de la Gestion.
Evaluacion In ndiente. P N Evaluacion Ing ndiente.
aluacién Independiente Informes de Aud\lonas Definir e implementar acciones correctivas y de mejora, de acuerdo al siguimiento aluacion Independiente
Plan de accién A Planes de Mejoramiento

Entidades Gubernamentales, no
gubernamentales del orden
Nacional y Departamental.

del proceso

Entidades Gubernamentales, no
gubernamentales del orden Nacional y
Departamental.

RIESGOS Ver matriz de riesgos il -h go orrupcion/
CONTROL DE CAMBIOS
ITEM VERSION INICIAL DESCRIPCION DEL CAMBIO VERSION ACTUAL FECHA

Teniendo en cuenta la modernizacion realizada al Sistema de Gestioén de Calidad, el proceso de

1 0 Sevicio al ciudadano el cual tiene una funcién especifica para dar cumplimiento a la 1 04/01/2021
normatividad vigente.
Se realizan l0s ajustes correspondientes al proceso teniendo en cuenta que el alcance de éste

2 1 se incluye lo que respecta a la Gestion de tramites considerando el redisefio institucional de la 2 19/05/2022
entidad en cuanto a las funciones de las dependencias (Decreto 188 de octubre de 2021)
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