CODIGO: C-MI-AC-
. 1
SAPIENCIA CARACTERIZACION DE PROCESOS ?IOERSION' 2
PEZEESEn  cakil de Wedelin CARACTERIZACION ATENCION ALA CIUDADANIA FECHA
13/Abr/2020
OBJETIVO: Ofrecer y entregar a los ciudadanos los mecanismos necesarios para la ejecucion de tramites y

servicios con calidad integral y accesibilidad, con el fin de brindar satisfaccion a quien acuda a
la entidad por cualquiera de los canales dispuestos (Virtual, presencial, telefénico).

ALCANCE: Recepcion de las PQRSDF que lleguen por cualquier de los canales de acceso (virtual,
telefonico, presencial), seguimiento y tratamiento de las mismas, hasta la generacion de la
respuesta al usuario. Medicion de la demanda por parte de la ciudadania y la respuesta por
parte de la entidad, reflejada en la satisfaccion de los usuarios.

RESPONSABLE: - Subdirector Administrativo, Financiero y de Apoyo a la Gestion

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA SALIDAS USUARIOS

Alcaldia de Metodologia y Definir las Politicas Politica de Todos los procesos
Medellin lineamientos de operacién de operacion de la Agencia.
los canales de
Accesoy Parametros atencion Plan de trabajo Usuarios
Permanencia a la
Educacion Formular el manual Manual atencion a
Superior de atenciénal la la ciudadania
ciudadania
P Tramites y
Identificar los procedimientos
tramites’y administrativos
procedimientos
administrativos Encuesta de
satisfaccion
Disefio de la

encuesta de
satisfaccion

Alcaldia de Metodologia Implementar el Manual atenciona | Todos los procesos
Medellin lineamientos manual de atencidn ciudadania de la agencia.
a la ciudadania
Equipo de Medios y de Racionalizacién de | Equipo directivo
comunicaciones masificacion Implementar tramites
estrategia de Comunidad en
Comunidad en PQRSDF racionalizacion de Informe de general
general y tramites H resultados de la
entidades publicas. encuesta de Entes de control
Aplicar la encuesta satisfaccion
de satisfaccion de aplicada
atenciona la
ciudadania Notificaciones y
respuestas
Dar trazabilidad a
las PQRSDF
Equipo de atencién| Informes de Realizar el Informe de Equipo directivo
a la ciudadania canales de seguimiento a PQRSDF mensual
comunicacion PQRSDF Todos los procesos
Informe de de la agencia
Realizar satisfacciéna la
seguimiento y ciudadania Entes de control
analisis de la
satisfaccion conla Vv Informes de
atenciona la atenciona la
ciudadania ciudadania
Realizar
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seguimiento y

Notificaciones y
respuestas

Informe de
PQRSDF mensual

mejora, resultado
del analisis de
informacion.

analisis de la
atencionala
ciudadania
Equipo de atencion| Informe de Plan de Equipo directivo y
a la ciudadania resultados de la mejoramiento Todos los procesos
encuesta de F | de la agencia
satisfaccion ormuiar
aplicada yde la implementar las Control Interno
plica . y acciones
atencion .
correctivas, y de A

DOCUMENTACION

e ——— R ———
. DOCUMENTACON

'\

N\

Talento Humano

Profesionales Universitarios,
Técnicos y Auxiliares
Administrativos designados para la

Infraestructura

Instalaciones locativas adecuadas
para la atencién a la ciudadania en
general, y a la poblacién diferencial
ylo en situacién de discapacidad,
ventanilla Unica de atencion al
ciudadano, oficinas dotadas de
equipos de cémputo, software
Mercurio y SIIS, red interna,
aplicaciones, internet, sistemas de

[Ambiente de trabajo

Condiciones adecuadas de @
ergonomia, ruido, temperatura,
humedad, iluminacion y demas
aspectos que afecten el
desempefio laboral.

RECURSOS

atencion a la ciudadania (

informacién y comunicacion. Q

\‘
Normativa aplicable: v

ional
ciados;

Ver normograma inst
Procedimient
) N

de Atencion a

- Procedhgi
petici , quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y

@ aciones-PQRSDF

.- Racionalizacién de tramites

- Atencion a la ciudadania

DOCUMENTOS ASOCIADOS

INDICADORES

(

Tratamiento de PQRSDF
Encuesta de satisfaccion del
usuario

Tramites y procedimientos
administrativos

~/

PRODUCTOS O SERVICIOS

- FRECUENCIA
OBJETIVO INDICADOR FORMULA DE MEDICION META RESPONSABLE
Medir el ((Cantidad de
cumplimiento de PQRSDF PQRSDF
las respuestas a ) atendidas) / . . Juliana Toro
respondidas en . No existente 100 No existente .
las PQRSDF términos de ley (Cantidad de Gémez
radicadas enla PQRSDF
Agencia recibidas)) x 100
Identificar el ((C:sr:;uadr?:sde
porcentaje de . :
usuarios _ Usuarios satisfechos) i
satisfechos que Sat'Sfech,os con la /(Cant_|dad de No existente | 100 No existente Jullap a Toro
reflejen la calidad prestacion de los usuarios que Gémez
de la prestacion servicios responden la
deliervicio encuesta de
satisfaccion)) x 100
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((Cantidad de

efec’t\iﬂv?g;rdlade la i lamadas
ot Personas atendidas atendidas) . . Juliana Toro
atencion al a través del canal : No existente 100 No existente .
. . Py /(Cantidad de Gomez
ciudadano a través telefonico lamadas
del canal telefénico recibidas)) x 100

*Matriz de riesgos del proceso

REQUISITOS POR CUMPLIR

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos, 5.1.2 Enfoque al cliente, 5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion, 6.1 Acciones para abordar riess y oportunidades, 7.4 Comunicacion, 7.5.1
Generalidades, 7.5.2 Creacion y actualizacion, 7.5.3 Control de la informacion documentada, 8.1 Planificacién y Control
Operacional, 8.2 Requisitos para los productos y servicios, 8.5 Produccion y provision del servicio, 8.7 Control de las
salidas no conformes, 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, 9.1.1 Generalidades, 10. Mejora,

VERSION FECHA RAZON DE LAACTUALIZACION
1 20/Feb/2019 Se actualiza la caracterizacion debido a ajustes en los indicadores del proceso
2 13/Abr/2020 Se actualizan las siglas PQRSDF
ELABORO REVISO APROBO
Nombre: Juliana Toro Gomez Nombre: José Alveiro Giraldo Gomez Nombre: Sistema Integrado de Gestion
Cargo: Contratista Profesional Lider Subdirector Administrativo, Cargo: SIG
99 ge Atencion al Ciudadano Cargo:  Financiero y de’Apoyo a la Fecha: 13/Abr/2020
Fecha:  13/Abr/2020 Gestion
Fecha:  13/Abr/2020
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