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GESTION DEL SERVICIO Y ATENCION AL DIRECTOR (A) ATENCION AL CIUDADANO
PROCESO: CIUDADANO RESPONSABLE:
ATENDER, ORIENTAR Y EVALUAR CONTINUAMENTE DE MANERA OPORTUNA Y EFICAZ, LAS DIFERENTES
SOLICITUDES DE LA CIUDADANIA, EN EL MARCO DE SUS REQUISITOS Y NECESIDADES, CON EL FIN DE LOGRAR LA
OBJETIVO: SATISFACCION DEL CIUDADANO, FRENTE A LOS SERVICIOS Y LA ATENCION PRESTADA EN LA ADMINISTRACION
MUNICIPAL.
INICIA CON LA PRESENTACION DE LAS NECESIDADES DE LOS CIUDADANOS EN CUANTO A LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS, PLANEACION DE LAS ESTRATEGIAS Y ACTIVIDADES A REALIZAR PARA MEJORAR LA ATENCION
TENIENDO EN CUENTA LA ORIENTACION QUE SE DEBE BRINDAR, PARA LA RECEPCION DE SOLICITUDES, PQRS, Y
ALCANCE: FACILITAR LAS RESPUESTAS OPORTUNAS, EFECTUANDO EVALUACIONES PARA EL ANALISIS Y LA

RETROALIMENTACION DE LA INFORMACION A LOS REQUERIMIENTOS, EJERCIENDO CONTROLES EN CUANTO A LA
PERCEPCION DEL CIUDADANO Y FINALIZA CON EL SEGUIMIENTO E IMPLEMENTACION DE ACCIONES PREVENTIVAS,

CORRECTIVAS Y DE MEJORA.

PROVEEDOR

SALIDAS

CLIENTES O
GRUPOS DE VALOR

¢ Ciudadania, entidades
publicas y privadag
(gobierno nacional,

DAFP, programg
nacional de servicio al
ciudadano, gremios

entre otros).

organizacion

Normas técnicas y que la
considere

importantes para dar
cumplimiento al proceso.

Necesidades del

ciudadano en cuanto a la
prestacion de los servicios

(requerimientos de
orientacion y/o informacion,
P.Q.R.S.).

Planeacion Estratégica.

PLANEACION DE LAS
ESTRATEGIAS Y/O
MECANISMOS PARA

MEJORAR LA ATENCION AL

CIUDADANO

Plan anticorrupcion y de
atencion al ciudadano,
actualizado Componente
# 4: Mecanismos para
mejorar la atencién al
ciudadano.
Caracterizacion del
Ciudadano.
Normograma.

Mapa de riesgos.

Documentacion del
proceso aprobada por el
Comité SIGAMI
(manuales, procedimientos
y formatos).

Ciudadania, entidades
Publicas y Privadag
(Gobierno Nacional
DAFP, Programg
Nacional de Servicio a
ciudadano), clientes
externos e internos
entes de control.

Este documento es propiedad de la Alcaldia Municipal de Ibagué, quien se reserva todos los derechos legales sobre el mismo. No es permitido latransferencia o uso de cualquier informacion
contenida en él, sin acuerdo previo y documentado con el Representante de la Direccidn, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.
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CLIENTES O
PROVEEDOR ENTRADAS PHVA ACTIVIDADES SALIDAS GRUPOS DE VALOR
o Informe seguimiento
POR.
¢ Informe seguimiento
Reclamos.
¢ Informe sobre la
oportunidad de respuesta
de los términos de
Peticiones Quejas respuesta de los tramites,
Reclamos. Sugerencias - ' formulados a la entidad.
P.Q.R.S. (verbal, escrita, ¢ Informe ) ger_e,naal
) . ) via; fax, telefénica, web, e- e_ncuestas satisfaccion al Ciudadania, entidades
Ciudadania,  entidades mail) ciudadano. Pulblicas Privadag
publicas y privadas L ORIENTAR AL CIUDADANO Y | ¢ Informe plan . Y . 1
bi . | Requerimientos (0] - » (Gobierno Nacional
(gobierno nacional, informacion y/o orientacion . EJECUTAR LASACTIVIDADES ant|cc?r,rupC|o_n y de DAFP, Programg
DA'.:P’ ld pro_grarlna por parte de los DEL PLAN ANTICORRUPCION atencpn al ciudadano, Nacional de Servicio a
ng clonal de servmog ciudadanos. Y DE ATENCION AL actuallzado' Componente ciudadano), clienteg
ciudadano gremios # 4: Mecanismos para
’ Manual del servicio y CIUDADANO. ; p externos e internos

entre otros).

atencién alciudadano.
Plan anticorrupcion y
de atencién al
ciudadano.

Ver:

mejorar la atencion al
ciudadano.

PRO-GSA-01-
Procedimiento — Medicién
de la Percepcion del
Ciudadano.

entes de control.

Este documento es propiedad de la Alcaldia Municipal de Ibagué, quien se reserva todos los derechos legales sobre el mismo. No es permitido latransferencia o uso de cualquier informacién
contenida en él, sin acuerdo previo y documentado con el Representante de la Direccién, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.



entre otros).

Informe plan
anticorrupcion y de atencion
al ciudadano, actualizado
Componente # 4:
Mecanismos para mejorar
la atencion al ciudadano.
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CLIENTES O
PROVEEDOR ENTRADAS PHVA ACTIVIDADES SALIDAS GRUPOS DE VALOR
PRO-GSA-02
Procedimiento- Recepcion
y Tramite deP.Q.R.S.
Informe seguimiento
PQR.
Informe seguimiento . . . . .
. . . Hoja de vida de los Ciudadania, entidades
) Cllud.adama, ent|.dades Reclamos. VA SEGUIMIENTO ¥ indlicadores. Plblicas y Privadag
publicas 'y privadas Informe sobre la oportunidad EVALUACION DEL PROCESO (Gobierno Nacional
(gobierno nacional, de respuesta de los términos Planes de mejoramiento DAFP Programg
DAFP, programg de respuesta de los tramites, (acciones preventivas, Nacio;lal de Servicio a
nacional de servicio al formulados a la entidad. correctivas y de mejora : :
ciudadano gremios Informe gerencial encuestas continua) ciudadano), clientes
| satisfaccién al ciudadano. ) externos e internos

entes de control.

Este documento es propiedad de la Alcaldia Municipal de Ibagué, quien se reserva todos los derechos legales sobre el mismo. No es permitido latransferencia o uso de cualquier informacién
contenida en él, sin acuerdo previo y documentado con el Representante de la Direccién, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.
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CLIENTES O
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

GRUPOS DE VALOR

¢ Resultados de las
auditorias.

RECURSOS
Humanos

Personal de planta asignado a la dependencia
responsable del proceso, segln el decreto de planta
de personal vigente.

e Contratistas de prestacion de servicios y/o apoyo a
la gestion, segln la necesidad de la administracion.

Tecnologia, infraestructura, equipos
e  Software basico (Microsoft Office) parala o
operacion del proceso

¢ Areafisica con las condiciones apropiadaspara
el desarrollo de lasactividades.

¢ Condiciones ergonémicas para el trabajodel
personal.

Financieros

e  Presupuesto para la operacion del proceso

Este documento es propiedad de la Alcaldia Municipal de Ibagué, quien se reserva todos los derechos legales sobre el mismo. No es permitido latransferencia o uso de cualquier informacién
contenida en él, sin acuerdo previo y documentado con el Representante de la Direccién, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.
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NORMATIVIDAD Y/O REQUISITOS QUE APLICAN PARA EL PROCESO

Requisitos MIPG

ISO 9001:2015

ISO 1401:2015 1ISO 45001:2018

22 dimension: Direccionamiento
Estratégico y Planeacion

32 dimension: Gestion con valores para
resultados

62 Gestion del conocimiento y la
Innovacion

Capitulo 4. Contexto de la
Organizacion.

Capitulo 5. Liderazgo.
Capitulo 8. Operacion

Capitulo 9. Evaluacion del Desempefio

Capitulo 10. Mejora

Capitulo 4. Contexto de la
Organizacion.

Capitulo 5. Liderazgo.

Capitulo 8. Operacion

Capitulo 9. Evaluacion del Desempefio
Capitulo 10. Mejora

Capitulo 4. Contexto de la
Organizacion.

Capitulo 5. Liderazgo.

Capitulo 8. Operacion

Capitulo 9. Evaluacion del Desempefio
Capitulo 10. Mejora

Requisitos del cliente

Requisitos legales y reglamentarios

e Pertinente

e Viable

e  Oportuno
e Claro

o Legal

e |dbneo

e Completo

e Uil

e  Cumple requisitos

Ver identificacion de grupos de valor
(clientes y partes interesadas) y sus

necesidades

Ver Normograma del Proceso

PUNTOS DE CONTROL

POLITICAS DE OPERACION

RIESGOS ASOCIADOS AL
PROCESO

e Ver puntos de control en log
Procedimientos del Proceso
en el Mapa de Riesgos
administrativo

El proceso de gestion del servicio y atencion al ciudadano cuenta con personal capacitadd
y comprometido que mediante la aplicacion de estrategias permiten el mejoramiento
continuo de nivel de satisfaccion del ciudadano. Se propenderd por la inclusion de lg
calidad del servicio en cada una de las &reas de la Administracion Municipal, lo cual
permitira un aumento en el nivel de calidad que prestan los servidores publicos de la
Alcaldia de Ibagué.

Es responsabilidad de cada Unidad Administrativa el dar la respuesta a los ciudadanos
en los términos establecidos por la ley y de la Direccion de Atencion al Ciudadano el dai

las directrices del Proceso y realizar el respectivo seguimiento.

Los términos de clasificacion, direccionamiento y términos de respuesta del tipo

documental clasificado como Derecho de Peticidn estan estipulados en la Resolucion del

Ver Mapa de Riesgos del
Proceso

Este documento es propiedad de la Alcaldia Municipal de Ibagué, quien se reserva todos los derechos legales sobre el mismo. No es permitido latransferencia o uso de cualquier informacion
contenida en él, sin acuerdo previo y documentado con el Representante de la Direccidn, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.




Cédigo:
{ st Mo CARACTERIZACION DE PROCESO CAR-GSA-001 musical
g Alcaldia Municipa Version: 07
Ibague - ] Vigente desde:
. 8001133837 PROCESO: GESTION DEL SERVICIO Y ATENCION AL 2021/09/30
CIUDADANO Pag. 6 de 8
Tramite Interno del Derecho de Peticion de la Entidad y en el Procedimiento de Recepcion

y Tramite de PQRS.

¢ Esimportante tener en cuenta que también nos regimos por la ley 1755 de 2015 - Articuld
21 en donde se establece para el funcionario sin competencia: Si la autoridad a quien s¢
dirige la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este
actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcién, si obro poi
escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia de
oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se Ig
comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente
a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente”.

e Las solicitudes y directrices de la informacion clasificada o reservada se acogen al
Proceso, Seguimiento y Control establecido en el ABC de la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica. Link;
http://www.anticorrupcion.gov.co/Publishinglmages/Paginas/Publicaciones/ABC.pdf

e Se generan informes de seguimiento, generados por la Direccion de Atencion al
Ciudadano (PQRS, Reclamos, gerenciales de encuestas y del Plan anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano — Dimensién de Atencién al Ciudadano) con el fin de mejorar el
Proceso.

e Se realizarda un continuo andlisis de la percepcién del Ciudadano, generando
constantemente acciones de mejora que permitan a la Administracion Municipal de Ibagué
identificar oportunidades de mejora que permitan optimizar la calidad del servicio.

Este documento es propiedad de la Alcaldia Municipal de Ibagué, quien se reserva todos los derechos legales sobre el mismo. No es permitido latransferencia o uso de cualquier informacion
contenida en él, sin acuerdo previo y documentado con el Representante de la Direccidn, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.
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DOCUMENTOS REGISTROS
CARACTERIZACION PROCEDIMIENTOS
¢ CAR-GSA-001 CARACTERIZACION DEL ¢ PRO-GSA-01-PROCEDIMIENTO- FORMATOS

PROCESO GESTION DEL SERVICIO Y
ATENCION AL CIUDADANO.

POLITICA
¢ POL-GSA-01 POLITICA DE TRATAMIENTO
Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES

MANUALES
o  MAN-GSA-01-MANUAL AL SERVICIO Y
ATENCIONAL CIUDADANO.

MEDICION DE LA PERCEPCION DEL
CIUDADANO.
PRO-GSA-02-PROCEDIMIENTO-
RECEPCION Y TRAMITE DE P.Q.R.S.

FOR-02-PRO-GSA-01 FORMATO ENCUESTA DE
SATISFACCION AL CIUDADANO.

FOR-03- PRO-GSA-03 FORMATO: PETICION
VERBAL Y ESCRITA.

FOR-04- PRO-GSA-01 FORMATO ENCUESTA DE
SATISFACCION AL CIUDADANO — CANAL
VIRTUAL.

FOR-05- PRO-GSA-01 FORMATO: ENCUESTA DE
SATISFACCION AL CIUDADANO — CANAL
DIRECTO.

FOR-06- PRO-GSA-01 FORMATO: PLANILLA DE
ENTREGA INTERNA'Y EXTERNA.
FOR-07-PRO-GSA-01 FORMATO: PARA
PQRSDF EN EL BUZON DE SUGERENCIAS.
FOR-08-PRO-GSA-001 FORMATO ENCUESTA
DE SATISFACCION AL CIUDADANO -
CAPACITACIONES PUNTOS VIVE DIGITAL.

PARAMETROS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION (VER MATRIZ DE INDICADORES)

Cédigo Nombre del Indicador Tipo
IND-GSA-001 OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A PQRS EFICACIA
IND-GSA-002 GRADO DE SATISFACCION, DEL CIUDADANO FRENTE A LOS SERVICIOS Y LA EFICACIA

ATENCION PRESTADA POR LA ENTIDAD
IND-GSA-003 OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A LOS RECLAMOS EFICACIA

Este documento es propiedad de la Alcaldia Municipal de Ibagué, quien se reserva todos los derechos legales sobre el mismo. No es permitido latransferencia o uso de cualquier informacion
contenida en él, sin acuerdo previo y documentado con el Representante de la Direccidn, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.
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CONTROL DE CAMBIOS
Fecha Descripcion del cambio Version
2014/12/09 Edicion inicial del documento 01
Ajustes en el documento, teniendo en cuenta la actualizacién del Modelo de Operacién por Procesos.
2018/07/31 Se incluyé enla caracterizacion la identificacion del ciclo PHVA, los requisitos de las normas ISO 9001:2015, asi como 02
los parametros de seguimiento y medicion.
2018/11/26 Ajuste en el documento, cambio de objetivo 03
Actualizacién del documento teniendo en cuenta la nueva estructura organizacional adoptada mediante Decreto 1000-
2019/05/28 004 de enero de 2019 y el nuevo Modelo de Operacién por Procesos, aprobado por el Comité Institucional de Gestién 04
y Desempefio el 26 de febrero de 2019, asi como los ajustes propios del proceso.
2019/10/09 Actualizacion de los registros — formatos de la Caracterizacion. 05
2020/06/30 Actualizacion de las politicas de operacion y formatos. 06
Se actualiza las entradas, salidas y la politica de operacion con el informe de reclamos, se incluye un parametro de 07
2021/09/29 seguimiento y medicion (indicador de oportunidad de respuesta a los reclamos).
2022/09/09 Se actualizan registros — formatos, se elimina el formato FOR-01-PRO-GSA-01 y se incluye el FOR-08-PRO-GSA-01 08
gue corresponde a la encuesta de satisfaccion al ciudadano — capacitacion punto vive digital.

Elaboré Reviso Aprobo
Profesionales y contratistas
Secretaria General - Director(a) Atencién al Secretario(a) General
Direccion de Atencion al Ciudadano
Ciudadano

Este documento es propiedad de la Alcaldia Municipal de Ibagué, quien se reserva todos los derechos legales sobre el mismo. No es permitido latransferencia o uso de cualquier informacion
contenida en él, sin acuerdo previo y documentado con el Representante de la Direccidn, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.



