NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS
CIUDADANOS Y PARTES INTERESADAS

Marcela Montano - César Forero - Michael Patino

PLANIFICACION Y PROCESOS - C101
Mayo 27 de 2020

Sibate

Gobierno para todos

CONTROL INTERNO, VERIFICACION Y EVALUACION

GERENCIA
ESTRATEGICA

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION
DE LA
CALIDAD

TALENTO ATENCION

AL
HUMANO USUARIO

GOBIERNO Y

PARTICIPACION
COMUNITARIA

- S
111

PROCESOS MISIONALES

AGRICULTURA,

INFRAESTRUCTURAY DESARROLLO
ECONOMICO Y

PLANEACION
TERRITORIAL

DESARROLLO DEPORTE Y
SOCIAL RECREACION

000

i

MEDIO AMBIENTE

50

GESTION
FINANCIERA

GESTION

CONTRATACION DOCUMENTAL

PROCESOS DE APOYO

CONTROL INTERNO, VERIFICACION Y EVALUACION

OBSERVATORIO
CIUDADANO
INTEGRAL

D

SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS
Y PARTES INTERESADAS

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS ¢

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA

CONVENIO USTA - ICONTEC » Posgrados en Sistemas de Gestion

\

" jcontec

_ internacional



Sibate

Gobierno para todos

CARACTERIZACION PROCESO ATENCION AL USUARIO

Cédigo: PE-AU-CA-01

Fecha: 30/05/2020

Version: 01

RESPONSABLE

OBIJETIVO
ALCANCE

PROVEEDOR/PARTE

Jefe de Oficina Atencion al Usuario

Ofrecer a los usuarios y partes interesadas un servicio de informacidn y atencién, poniendo a su
disposicién diferentes canales que permitan gestionar oportunamente las peticiones, sugerencias, quejas,
reclamos y solicitudes para satisfacer las necesidades de los Grupos de Valor.

Comprende desde la definicidn de los lineamientos, estrategias y politicas de atencidn al usuario continua
con la gestion de las PQRS, seguido de la evaluacion de la percepcidn del servicio por parte de los
solicitantes y termina con las acciones para mejorar continuamente el desempefio del proceso.

ACTIVIDAD

SALIDA O PRODUCTO

CLIENTE/PARTE INTERESADA

INTERESADA

1. Entidades 1. Normatividad
Regulatorias aplicable
2.1. Plan de

2. Gerencia Estratégica

Desarrollo Municipal
2.2. Directrices
Estratégicas

*Rlentificar lineamientos y
requisitos para el tramite de
las peticiones, quejas,
reclamos, denuncias, y
solicitudes de informacion.
*Bstablecer las estrategias y
canales para la atencién al
usuario.

*Pefinir las herramientas e
indicadores para medir la
percepcion de los servicios

1. Protocolo de
Atencion al Usuario.
2. Mecanismos de
Evaluacidn del
Proceso.

3. Acuerdos de
Niveles de Servicio.

Procesos de la Alcaldia.

1. Proceso de Atencion
al Usuario

1.1 Protocolo de
Atencion al Usuario.
1.2 Acuerdos de
Niveles de Servicio.

2.Usuarios y partes
interesadas.

2.1 Requerimientos
de los usuarios y
partes interesadas
(las peticiones,
sugerencias, quejas,
reclamosy
solicitudes)

2.2 encuestas de
satisfaccion.

3. Procesos de La
Alcaldia.

3. Respuestas a los
Tramites.

*Qrientar y atender
requerimientos con relacién a
la informacidn de trdmites y
servicios que se ofrecen a
través de la Alcaldia.

* Recepcionar, Documentar y
Direccionar los
Requerimientos de los
usuarios y partes interesadas.
*Comunicar las respuestas a
los Requerimientos de los
usuarios y partes interesadas.
*Medir la satisfaccién del
ciudadanoy la

atencién prestada a través de
los diferentes canales de
atencién presencial y

virtual.

1. Direccionamiento
de las
Requerimientos.

2. Respuesta a
Requerimientos.

3. Consolidado de
encuestas de
satisfaccion
diligenciadas.

1.Procesos de La
Alcaldia.

2. Usuarios y partes
interesadas

3. Proceso de Atencion
al Usuario.

1. Proceso de Atencidn
al Usuario.

1.1 Consolidado de
encuestas de
satisfaccion
diligenciadas.

1.2 Mecanismos de
Evaluacion del
Proceso.

2.Procesos de La
Alcaldia.

2. Reporte del
estado de los

Tramites.

* Realizar Seguimiento a las
Solicitudes en Tramite.
*Evaluar el Proceso de
Atencion al Usuario

* Analizar los resultados del
Informe de satisfaccion del
Usuario frente a los tramites y
servicios prestados.

1. Informe General
de Evaluacién al
Proceso de Atencion
al Usuario.

1. Gerencia Estratégica,
Gestidn de la Calidad,
Control Interno,
Verificacién y
Evaluacion, Proceso de
Atencion al Usuario.




1.Proceso de Atencion |1. Informe General * Generar Planes de 1. Plan de 1,2 Gerencia

al Usuario. de Evaluacion al Mejoramiento del Proceso. Mejoramiento del Estratégica, Gestion de
Proceso de Atencién *Implementar las acciones de |Proceso. la Calidad, Control
al Usuario. mejora propuestas. 2. Evidencias de las |Interno, Verificacidon y

A Acciones de Mejora |Evaluacién, Proceso de
Aplicadas. Atencion al Usuario.

2. Control Interno, 2. Informes de

Verificacién y Auditorias Internas

Evaluacién.

SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADOR FORMULA DE MEDICION FRECUENCIA META
Promedio del grado de satisfaccién de los (Grado de satisfaccion del usuario
usuarios /Cantidad de usuarios encuestados) Mensual 70%
* 100
Porcentaje de usuarios satisfechos con el (NUumero de usuarios satisfechos
Servicio. /Numero de usuarios encuestados) * Mensual 70%
100
Solicitudes respondidas dentro de los )
Z5AT1 ERPT1N #5ATZ ERPTI #54Tn  2RPTn
términos o =7 )+ e =) o) o Mensual 90%
Quejas y reclamos recibidos PQRS radicadas en el periodo - Linea
base de PQRS radicadas Trimestral 30%
Respuestas con No conformidades internas (Numero de tramites con no
conformidades / Numero de Mensual 20%
tramites totales) * 100
Percepcion del usuario frente al funcionario |(Grado de satisfaccion del usuario
frente al funcionario /Cantidad de
1)
usuarios encuestados) * 100 Mensual 70%
DOCUMENTOS
Revisar Listado Maestro de Documentos
Revisar Normograma
IDENTIFICACION DEL RIESGO
Revisar Matriz de Riesgos y Oportunidades
RECURSOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA FiSICA TECNOLOGICA
*Servidores Publicos *Instalaciones *Software administrativo
*Contratistas *Puestos de Trabajo *Acceso a Internet
*Equipos de Computo
*Canales de Atencion Virtual
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