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MUNICIPAL DE CHIA

CARACTERIZACION DE PROCESO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO
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NOMBRE DEL PROCESO

RESPONSABLE

Gestién de Servicio al Ciudadano

Secretaria General y Direccién Centro de Atencién al Ciudadano

OBJETIVO

ALCANCE

Atender, orientar y evaluar continuamente de manera oportuna, las diferentes solicitudes de la
ciudadania, con el fin de lograr la satisfaccion del ciudadano, frente a los servicios y la atencién prestada

en la Alcaldia Municipal de Chia.

Inicia con el disefio de estrategias de servicio al ciudadano, la identificacién de los grupos de valor y sus
necesidades y finaliza con acciones para la mejora en los diferentes canales de atencion.

ACTIVIDADES RESPONSABLES O CLIENTES / PARTES
PROVEEDORES ENTRADAS (PHVA) INVOLUCRADOS SALIDAS / PRODUCTOS INTERESADAS
« Lineamientos de las
politicas  publicas de
. Secretaria de Tran‘sparenug y acceso
. a la informacién, Servicio
Transparencia y

participacion ciudadana

« Departamento
Administrativo de la
Funcién Pablica (DAFP)

« Departamento Nacional
de Planeacion (DNP)

« Congreso de la
Republica

« Ciudadanos, empresas.

al ciudadano,
Participacion ciudadana
y rendicion de cuentas y
Racionalizacion de
tramites

Guia de caracterizacion
de ciudadanos, usuarios
y grupos de interés

Politicas de tratamiento
de datos personales

Normatividad
Informes de PQRSD

Identificar

las caracteristicas,

intereses de los grupos de valor de la entidad

necesidades e

Secretaria General y Direccion

Centro de  Atencién

Ciudadano

al

Caracterizacion de
ciudadanos, usuarios y
grupos de interés.

« Socializacion de la
caracterizacion, con las
dependencias de la
entidad.

Todos los procesos del SIG.
Entes de control.

Ciudadania, usuarios y grupos
de valor.

. DAFP
« Congreso

« Todos los procesos del
SIG

« Secretaria de
Planeacion y Oficina de
Control Interno

Plataforma SUIT

Diagnostico e informes
de trdmites

Normatividad aplicable

Identificar y consolidar la oferta de bienes y
servicios por procesos y definir acciones para

abordar riesgos y oportunidades.

Secretaria General y Direccion

Centro de  Atencién

Ciudadano

al

« Oferta institucional de
bienes y servicios.

« Planeacion de la
estrategia de
racionalizacion de
tramites (componente
racionalizacion de
tramites plan
anticorrupcion).

« Mapa de Riesgos

Entes de control.
Todos los procesos.

Ciudadania, usuarios y grupos
de valor.
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ACTIVIDADES RESPONSABLES O CLIENTES / PARTES
PROVEEDORES ENTRADAS (PHVA) INVOLUCRADOS SALIDAS / PRODUCTOS INTERESADAS
Plan de Desarrollo
Municipal
Departamento Requisitos legales y

Administrativo de la
Funcion Publica (DAFP)

Departamento Nacional
de Planeacion (DNP)

Congreso de la
Republica

Entidades publicas y
privadas.

Todos los procesos del
SIG.

Ciudadanos

otros requisitos.
Caracterizaciones

Autodiagnésticos de
MIPG y resultado del
FURAG

Informes de gestién
Informes de PQRSD
Encuestas de
percepcioén y satisfaccion
ciudadana.

Informe plan
anticorrupcioén y atencion
al ciudadano
(componente 4).

Planear la estrategia de servicio al ciudadano para
la atencion a través de los canales.

Secretaria General y Direccién
Centro de Atencion  al
Ciudadano

Documento de la
Estrategia de atencion al
Ciudadano.

Procedimientos,  guias,
manuales y protocolos.

Plan anticorrupcion
(Componente servicio al
ciudadano).

« Todos los procesos del SIG.

« Ciudadania, usuarios y grupos
de valor.

Alcaldia Municipal de
chia.

Entidades publicas y
privadas.

Todos los procesos del
SIG

Caracterizacion de la
poblacién.

Informacién de tramites,

servicios, planes,
programas y proyectos
de todas las
Dependencias.

Administrar la atencién en los canales: presencial,

virtual y telefénico.

Secretaria General y Direccion
Centro de  Atencion al
Ciudadano

Asesorias en Atencion a
la ciudadania.

Canales de atencion
operando a satisfaccion.

« Entes de control.
« Todos los procesos del SIG

« Ciudadania, usuarios y grupos
de valor.

Ciudadanos Procedimiento para la
recepcion de PQRSDF.
Ciudadanos
Congreso de a Eg;?tgje(:sién de PQRSD, SGUGStionar- las  peticiones, ggtr:]?re(t)ariad(::ener:{e);]cli)ér:ccié;} Informes de. seguimiento « Entes de control.
repablica o gerencias y denunme}s de a,cuerdo c’on_las Citdad a oporunidad en la Todos los procesos.
Correspondencia interna atribuciones de la Alcaldia de Chia y los términos | “ludadano respuesta a PORSD . Ciudadania, usuarios y grupos
'Srclgos los procesos del y externa. establecidos. Todas las Secretarias. de valor.
Ciudadanos. Indicadores ’ ) g Informes PQRSDF, |+ Entes de control.
DAFP. Encuestas de Medir la satisfaccion del cliente a través de gi?};féana d(iener::e);cl?érr?cuo; atendidas. « Todos los procesos del SIG
Proceso Gestion de| Percepcion y satisfaccion diferentes mecanismos. Ciudadano Resultados ~ de  los |, Cjudadania, usuarios y grupos
Servicio al Ciudadano. ciudadana indicadores. de valor.
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PROVEEDORES ENTRADAS RO RESPONSABLESO | g ipas/propUCTOS | CLIENTES/PARTES
« Portafolio de tramites y

« Ciudadanos Servicios. ; ) y

c q | Gui dimi Secretaria General y Direccién - Entes de control.
+ ~ongreso € a|. Gulas y procedimientos Racionalizar los tramites ofrecidos por la Alcaldia | Centro  de  Atencion  al L — « Todos los procesos.

republica para la racionalizacion | H de Chia Ciudadano « Tramites racionalizados.

Todos | del de tramites. ’ ) « Ciudadania, usuarios y grupos
+ 'odos los procesos de Todas las Secretarias. de valor.

SIG « Base de datos de

tramites actualizados.

« Ciudadanos . i

c § |+ Protocolos de servicio. b a cultura del servicio a la ciudadan Secretaria G v Direccio Carta de trato digno. « Entes de control.
« Congreso e a romover la cultura del servicio a la ciudadania en | Secretaria General y Direccién |, Socializaciones de |,

repdblica . :?Z_SUI?dOS ge H | los servidores ptiblicos de la Alcaldia de Chiay los |Centro  de  Atencin  al| deberes, derechos y la Tc.)dos los proceso§ del SIG.
. Todos los procesos del ndicadores e derechos y deberes en la ciudadania. Ciudadano promocién de la cultura | ® Ciudadania, usuarios y grupos

Sic percepcion Ciudadana. del servicio de valor.

« Reportes semanales y mensuales estadisticos para el analisis de PQRSDF.

« Cumplimiento de la atencion en los canales: presencial, virtual y telefénico.

« Comités de gestion.

« Reuniones de seguimiento y control a la gestién de los Tramites y Servicios, Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.
VERIFICAR « Controles de las salidas no conformes a la gestién de tramites.

« Auditorias Internas y Externas

« Indicadores de Gestion

« Sistema SITESIGO (Menu Reportes Seguimiento y Monitoreo a los Planes de Accién)

« Seguimientos a la Matriz de Riesgos

« Planes de Mejoramiento.

« Acciones preventivas y correctivas.

ACTUAR « Plan Anticorrupcién (componente 2y 4).

« Efectuar el tratamiento a las salidas no Conformes del proceso.
« Evaluar la adopcién de la Politica Publica Servicio al Ciudadano.




