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IDENTIFICACION DEL PROCESO

. - . SIGLA DE IDENTIFICACION DEL | Aplica conforme a lo establecido por la
NOMBRE: Servicio al ciudadano PROCESO: organizacion,
TIPO: Misional AREAS/DEPENDENCIAS Aplica conforme a lo establecido por la
) VINCULADAS AL PROCESO: organizacion.
OBJETIVO: Garantizar el acceso a informacién, servicios y tramites a los ciudadanos y atender de manera oportuna y con calidad los requerimientos, a traves de
) distintos canales de atencion, de acuerdo al nivel de madurez del ciudadano.
Inicia con la definicion de la estrategia de atencién al ciudadano que comprende la caracterizacion de los grupos de valor, definicion de
ALCANCE: politicas, protocolos y pautas de atencién con enfoque diferencial, define los canales de atencién y finaliza con el seguimiento a la
estrategia y acciones de mejora al proceso de servicio al ciudadano.
LIDER: Lider Servicio al Ciudadano, Secretario General, o quien haga sus veces.
ETAPAS CLAVES DE LA EJECUCION DEL PROCESO (CADENA DE VALOR)
FUENTES DE ACTIVIDADES RECEPTORES
ENTRADAS SR PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR XSSl IR DE SALIDAS
Conpes _Establecer _Poneren Todos los
3649/2010 los marcha la Oferta de
- . . ; : . procesos de la
Politica Nacional lineamientos estrategia de . atencion a la :
. A ' El lider del ) . entidad.
de Servicio al para atender atencién al Confirmar que ciudadania por
; : . En caso de proceso de i
Ciudadano las ciudadano, que se esta identifi - canal de atencion Ciudadani
Depa.rtamento expectativas y | se ha planificado. | implementado la fallar?cri]alsfcg I _SerV'C'O al ellnl:i dz erS"Z
Nacional de Conpes necesidades _Identificar estrategia de estratoqia Ciudadano o Politicas y nivel nacional
Planeacion - 3785/2013 de los riesgos (gestion, atencion a los realizargloé quien haga sus protocolos y distrital '
DNP Politica Nacional ciudadanos. corrupcion, ciudadanos, de aiustes veces, y los pautas de territoria’l
de Eficiencia _ Déefinir la seguridad digital) acuerdo a lo It lid d atencion por tipo '
I ) -~ pertinentes lderes de personas
Administrativa al oferta de y establecer planificado. de canal y con S
o S procesos juridicas, entes
Servicio del atencién a la controles al enfoque de control
Ciudadano ciudadania e proceso de diferencial entidades’
identifica y atencion al
PROCESO ASOCIADO: DEPENDENCIA ASOCIADA:
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ETAPAS CLAVES DE LA EJECUCION DEL PROCESO (CADENA DE VALOR)

FUENTES DE

interaccion del

ACTIVIDADES RECEPTORES
ENTRADAS ENTRADAS PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR RESPONSABLE SALIDAS DE SALIDAS
Programa define los ciudadano e Politica de educativas,
Nacional de canales de identificar roles y proteccion de entre otros.
Servicio al atencién responsabilidades datos personales
Ciudadano (telefénico, en el esquema de
presencial, lineas de defensa Carta de trato
Guia de escrito, virtual, digno
caracterizacion correo
de ciudadanos, institucional, Matriz de riesgos
usuarios y redes proceso servicio
grupos de sociales) para al ciudadano
interés garantizar la Rolesy
cobertura 'y responsabilidades
Protocolos de atencion al de las lineas de
Servicio al ciudadano a defensa del
Ciudadano Peticiones, proceso
Quejas, identificadas
Guia para Reclamos,
entidades Solicitudes,
publicas Servicio Denuncias
Departamento y Atencion (P,QRSD)’
Administrativo de Incluyente tramites y
la Funcion SEnVIclos,
Publica Modelo teniendo en
Integrado de cuenta los
Planeacion y niveles de
Gestion — MIPG madurez de

PROCESO ASOCIADO:
SERVICIO AL CIUDADANO
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ETAPAS CLAVES DE LA EJECUCION DEL PROCESO (CADENA DE VALOR)

RESPONSABLE SALIDAS

FUENTES DE ACTIVIDADES
ENTRADAS SNTRADIAS PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Guia ciudadano con
Metodologica el Estado.
para la _Definir las
racionalizacion politicas y
de tramites protocolos de
Guia para la atencion por
Proceso Admir)istracién tipo de canal,
Estratégico de Riesgos y con enf(_)que
Disefio de diferencial, a
Controles V4 personas en
situacion de

Direccionamiento
estratégico
(mision, vision,
objetivos)

Procesos
Misionales

discapacidad,
personas de
talla baja,
adultos
mayores,
mujeres
embarazadas,
nifios, nifas y
adolescentes.
Asi como, las
pautas de
atencién a
victimas,
grupos
étnicos,
orientacion
sexual 0

RECEPTORES
DE SALIDAS

PROCESO ASOCIADO:
SERVICIO AL CIUDADANO

DEPENDENCIA ASOCIADA:
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ETAPAS CLAVES DE LA EJECUCION DEL PROCESO (CADENA DE VALOR)

FUENTES DE ACTIVIDADES RECEPTORES
ENTRADAS ENTRADAS PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR RESPONSABLE SALIDAS DE SALIDAS
identidad de
géneroy
establecer los
lineamientos
para la
proteccion de
datos
personales,
transparencia
y acceso a la
informacion y
carta de trato
digno
Guia para la Definir las . Todos los
., — . Ajustar o
construccion y herramientas . — procesos de la
s S _Confirmar que modificar las )
andlisis de de medicién y . ! entidad
o . . las herramientas | herramientas
indicadores de percepcion del _Aplicar las . : . .
- . : se estén aplicadas si es El lider del . .
gestién V4 servicio, a herramientas : ; Ciudadania
Departamento . S aplicando en necesario. proceso de .
- ) través de para la medicion . e . entidades a
Administrativo de . -, > tiempo y forma. Servicio al Herramientas de ) )
S Dimension encuestas, y percepcion del ; . nivel nacional,
la Funcion . ; . _Tomar Ciudadano o medicion y "
B Evaluacion de entrevistas, servicio. . = . - distrital,
Puablica . _Confirmar que | accién frente a | quien haga sus percepcion del o
Resultados - buzén de . . territorial,
. . se esté los veces, y los servicio
Modelo sugerencias, _Medir los : I : personas
. = realizando la indicadores lideres de Lo
Integrado de cliente oculto, indicadores " juridicas, entes
- s medicion gue no procesos
Planeacion y entre otros, planificados. de control,
" ) correcta de los presentes X
Gestién gue permitan o entidades
- . . indicadores. resultados :
Presidencia de la | Estrategias para conocer la favorables educativas,

Republica

la construccion

percepcion del

entre otros.
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ETAPAS CLAVES DE LA EJECUCION DEL PROCESO (CADENA DE VALOR)

FUENTES DE ACTIVIDADES RECEPTORES
ENTRADAS ENTRADAS PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR RESPONSABLE SALIDAS DE SALIDAS
del Plan ciudadano
Anticorrupcion y frente al
Atencioén al servicio
Ciudadano prestado.
Proceso Seguimiento y
Estratégico Evaluacion _Definir
indicadores de
medicion y
mecanismos
para la
Proceso de atencion al
Evaluacion Seguimiento ciudadano
Independiente como es el
Plan
Anticorrupcién
y Atencién al
Ciudadano
Todos los _Realizar la ' . . Reportes Todos los
o Confirmar si la En caso de El equipo de o
procesos de la atencion y dar L : periodicos de la procesos de la
. atencion de los presentar trabajo y/o - )
entidad - respuesta al - . atencion a los entidad
PQRSD, tramites . . requerimientos y falencias personal de las T
. _Coordinar la | ciudadano por los . . requerimientos y
. . y servicios, - : entrega de durante la diferentes areas . .
Ciudadania, . atencion al diferentes . ” - . entrega de Ciudadania,
; . presenciales, . informacion se atencion, de la entidad . e )
entidades a nivel . ciudadano canales, debe . ; L informacion por entidades a
) escritos, . ) realiza de aplicar los definido para . :
nacional, : cuando asi se | orientar y atender . . canales de nivel nacional,
L virtuales, : manera ajustes realizar la g o
distrital, . requiera los : . atencién distrital,
o telefénicas S completa, clara pertinentes, atencién y dar o
territorial, requerimientos ; territorial,
i y precisa (en de acuerdo a respuesta al
personas con relacién a la . : » ; Respuestas a personas
Lo : . tiempo y forma) la situacion ciudadano .y Lo
juridicas, entes informacion de requerimientos, | juridicas, entes
PROCESO ASOCIADO: DEPENDENCIA ASOCIADA:
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ETAPAS CLAVES DE LA EJECUCION DEL PROCESO (CADENA DE VALOR)

FUENTES DE ACTIVIDADES RECEPTORES
ENTRADAS ENTRADAS PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR RiSsiRONeERE SRS DE SALIDAS
de control, tramites y tramites y de control,
entidades servicios de la servicios por area entidades
educativas, entre entidad, teniendo competente educativas,
otros. en cuenta las entre otros.
Sistemas de politicas,
informacion o de protocolos y
correspondencia pautas definidas
en la estrategia
Proceso de de atencién.
Gestion
Documental Los
requerimientos,
tramites y
servicios que
ingresan a la
entidad por los
diferentes
canales de
atencion se
deben codificar,
con el objetivo de
llevar un
seguimiento y
determinar la
entidad o area
competente para
dar respuesta
PROCESO ASOCIADO: DEPENDENCIA ASOCIADA:

SERVICIO AL CIUDADANO
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ETAPAS CLAVES DE LA EJECUCION DEL PROCESO (CADENA DE VALOR)

FUENTES DE
ENTRADAS

ENTRADAS

ACTIVIDADES

RESPONSABLE SALIDAS RECEPTORES

PLANEAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR DE SALIDAS

Realizar la
asignacion de los
requerimientos,
tramites y
servicios por los
diferentes medios
con los que
cuente la entidad
alas areas
competentes para
dar respuesta de
manera completa,
claray precisa,
indicando los
tiempos
establecidos,
plantillas de
respuesta,
personal de
verificacion y
aprobacion.

Dar respuesta en
los tiempos
definidos por las
areas encargadas
y hacerlas llegar
al equipo de

PROCESO ASOCIADO:
SERVICIO AL CIUDADANO

DEPENDENCIA ASOCIADA:
OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO
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ETAPAS CLAVES DE LA EJECUCION DEL PROCESO (CADENA DE VALOR)

FUENTES DE ENTRADAS

ACTIVIDADES

ENTRADAS PLANEAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

RECEPTORES

RESPONSABLE SALIDAS DE SALIDAS

trabajo o personal
definido en el
area de servicio
al ciudadano o
quien haga sus
veces, por los
canales
establecidos por
la entidad, quien
enviara la
respuesta al
peticionario a
través de los
diferentes
canales de
atencion.

PROCESO ASOCIADO:
SERVICIO AL CIUDADANO

DEPENDENCIA ASOCIADA:
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ETAPAS CLAVES DE LA EJECUCION DEL PROCESO (CADENA DE VALOR)

FUENTES DE ACTIVIDADES RECEPTORES
ENTRADAS ENTRADAS PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR RESPONSABLE SALIDAS DE SALIDAS
Guia para la _Elaborar _Revisar la Reportes e
construccion y informes de la oportunidad en informes por

analisis de operacion de los la entrega de diferente canal de
indicadores de canales de informacion al atencion Todos los
gestién V4 atencién ciudadano, el (cobertura, procesos de la
(telefénico, estado de las cumplimiento a entidad
Dimension presencial, virtual, PQRSD, politicas,
Departamento Evaluacion de correo cumplimiento de protocolos y Alta Direccion
Administrativo de Resultados - Definir como institucional, las politicas, pautas, entre
la Funcién Modelo realizar redes sociales) protocolos y otros) Comité de
Pudblica Integrado de seguimiento a | _Elaborar informe pautas de Si los Gestion y
Planeacion y la oportunidad | de los resultados atencion, a resultados El lider del Reportes del Desempefio
Gestion y calidad de la | de la medicién de través de los obtenidos no proceso de estado de las Institucional
atencién al la percepcién de diferentes son Servicio al PQRSD
Resultado indice ciudadano y satisfaccion del canales de favorables, Ciudadano, o Ciudadania,
de Desempefio presentarlos servicio al atencion, por aplicar las quien haga sus Informe de entidades a
Institucional - ante el Comité ciudadano. medio de las medidas veces consistencia en la | nivel nacional,
FURAG de Gestibny _Presentar ante | herramientas de pertinentes atencién y gestion distrital,
Seguimiento y Desempefio el Comité de medicién a las PQRSD, territorial,
Evaluacion Institucional Gestiony definidas. tramites y personas
Proceso % . - Lo
Estratégico o D_ese_mpeno _Analizar los solicitudes juridicas, entes
Seguimiento a Institucional, los | resultados de la de control,
Riesgos resultados de politica de Informe de entidades
Reporte seguimieqto ala .Servicio al percgpcién de los educativas,
Todos los peridico de estrate_gla de Ciudadano del ciudadanos entre otros.
procesos de la informacién y _ atencién al Modelo o
entidad seguimiento a ciudadano con los Integrado de Seguimiento a
informes y Planeacién y herramientas de
PROCESO ASOCIADO:

SERVICIO AL CIUDADANO

DEPENDENCIA ASOCIADA:
OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO
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ETAPAS CLAVES DE LA EJECUCION DEL PROCESO (CADENA DE VALOR)

FUENTES DE ACTIVIDADES RECEPTORES
ENTRADAS ENTRADAS PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR RESPONSABLE SALIDAS DE SALIDAS
PQRSD analisis de Gestion, medicién -
asignadas informacion teniendo en Indicadores

correspondiente. | cuenta el Indice
Realizar de Desempefio
seguimiento a los | Institucional por Seguimiento
riesgos y entidad matriz de riesgos
controles, proceso servicio
teniendo en al ciudadano
cuenta la politica
de administracion
de riesgos de la
entidad
Plan Anual de Analizar a través Comité
Proceso de Auditoria de las auditorias Institucional de
Evaluacion y seguimientos Coordinacion
Independiente Planes de permanentes, de Control
! ) . En caso de
Mejoramiento las debilidades y Interno
gue las
fortalezas del . .
medidas no El jefe de la
control y la ! . Todos los
Establecer . hayan sido Oficina de
X Poner en marcha gestién y el - Planes de procesos de la
acciones de ; . . suficientes, Control Interno, : . )
) ) dichas acciones | cumplimiento de : mejoramiento entidad
mejoramiento metas y evaluar las 0 quien haga
Proc?s_o Segu_lmlento a objetivos del razonesy Sus veces Ciudadania,
Estratégico Riesgos definir nuevas .
proceso de . entidades a
- medidas ; ;
servicio al nivel nacional,
ciudadanoy distrital,
retroalimenta a territorial,
los lideres de personas
PROCESO ASOCIADO: DEPENDENCIA ASOCIADA:

SERVICIO AL CIUDADANO
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FUENTES DE

ETAPAS CLAVES DE LA EJECUCION DEL PROCESO (CADENA DE VALOR)

ENTRADAS

ENTRADAS

ACTIVIDADES

PLANEAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR RESPONSABLE SALIDAS

proceso que
defina la

entidad, sobre la

eficaciay
eficiencia de los
controles, de
acuerdo con las
evidencias
obtenidas en el
ejercicio de
auditoria 'y se
establecen los
planes de
mejoramiento a
gue haya lugar.

Es de aclarar
que las acciones
de mejoramiento
derivadas de las

auditorias son
parte del
proceso de
evaluacion

independiente.

RECEPTORES
DE SALIDAS
juridicas, entes
de control,
entidades
educativas,
entre otros.

PROCESO ASOCIADO:
SERVICIO AL CIUDADANO

DEPENDENCIA ASOCIADA:
OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO
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RECURSOS REQUERIDOS

REQUISITOS LEGALES APLICABLES

TIPO DE RECURSO(S) DESCRIPCION QUIEN SUMINISTRA
Dependencia responsable de la gestidon
. . . financiera, por ejemplo, secretaria,
Financieros Recursos asignados

subsecretaria, direccion u oficina de
hacienda o financiera.

- Contar con un equipo de trabajo para la
atencién y servicio a la ciudadania, con
competencias orientadas al servicio que
permita la implementacion de la politica de
servicio al ciudadano

- Incluir en el Plan Institucional de Capacitacién
de la entidad temas de servicio al ciudadano
Humanos para el fortalecimiento de las competencias y
realizar jornadas de actualizacién al equipo de
trabajo en los temas propios del proceso

- Establecer puestos de trabajo adecuados y
suficientes para la atencién al ciudadano

- Realizar seguimiento al comportamiento, trato
y disposicion de los trabajadores que atienden
a la ciudadania

Dependencia responsable de la gestidén
del talento o recurso humano, por
ejemplo, secretaria, subsecretaria,

direccién u oficina de recursos o
de talento humano.

Ver Normograma del proceso.

- Sistema o plataforma para la administracién
del sistema de gestion.

- Sistemas de informacion que facilite el acceso
a la informacion

- Sistema Unico de Informacion de Tramites
SUIT

Técnicos y Tecnoldgicos

Dependencia responsable de la gestién
de los recursos tecnolégicos o sistemas
de informacion o informaticos, por
ejemplo, secretaria, subsecretaria,
direccion u oficina de tecnologias de la
informacion, informatica o sistemas.

-Instalaciones, muebles, equipo de oficina,

. _ transporte, comunicaciones, papeleria, y otros
Fisicos y Logisticos P pap y

Dependencia responsable de la gestién
de los recursos fisicos o logisticos, por
ejemplo, secretaria, subsecretaria,

asignados. . 2 . S
direccion u oficina de servicios
administrativos, servicios generales, etc.
PROCESO ASOCIADO: DEPENDENCIA ASOCIADA:
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INFORMACION DOCUMENTADA

DOCUMENTOS RELACIONADOS

REGISTROS
RELACIONADOS

RIESGOS

SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADORES

SEGUIMIENTO

Ver listado maestro de informaciéon documentada del proceso.

Ver mapa de
riesgos.

Ver Ficha de Auditorias internas, Evaluacion Informes de Gestion, Encuestas
indicadores. de Satisfaccion, Reportes de PQRSD, Planes de mejoramiento.

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DE APROBACION DESCRIPCION DEL CAMBIO RESPONSABLE
01 20/05/2020 Creacion del documento. Carlos T orres / _Contratlsta 0 Profe_smnal
universitario de la dependencia
REVISION Y APROBACION
ELABORO: REVISO: VALIDO: APROBO:
Nombre: Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo: Cargo:
PROCESO ASOCIADO:
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