Unidad Solidaria

CARACTERIZACION DE PROCESOS
SERVICIO AL CIUDADANO

CcODIGO:
UAEOS-CP-002

VERSION: 3

FECHA:
28/Feb/2024

OBJETIVO DEL

PROCESO:

APOYA:
RESPONSABLE:

Gestionar de manera oportuna y con calidad las peticiones y el tramite recibidos de acuerdo a
las disposiciones legales vigentes.

e[V [doNe V)RR AVAVNOR Grupo de Atencidn al Ciudadano

Coordinador Grupo de Atencién al Ciudadano

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA SALIDAS CLIENTES
Planeacion Lineamientos del Plan de Accion Proceso de
Nacional PND Pensamiento y
Ministerio de Plan Sectorial Direccionamiento
Trabajo Plan Estratégico Estratégico.
Proceso de Institucional

. Formular las -
Pensamiento y Propuestas - Proceso Gestion

) . . - actividades del

Direccionamiento | Informe de Gestion o del Control y la

. Plan de Acciéonde .
Estratégico del proceso - P Evaluacion.
- ) . . servicio al
Proceso Servicio | Vigencia Anterior .
. ciudadano para la
al ciudadano Presupuesto X ) Proceso de
vigencia o

aprobado Servicio al
Plan anti ciudadano
corrupciony
servicio al
ciudadano

Proceso_de Plarl Egtrateglco Revisar, ajustar la Manual y polrtlca quos los procesos

Pensamiento y Institucional o del servicio al Ciudadania en

) . . Politica y Manual y )
Direccionamiento | Referentes de ciudadano General
s . protocolo P .

Estratégico Gestion . ajustado.

Pr Servici Normativavigent del Senvicio al

oceso Servicio ormativa vigente Ciudadano.
al ciudadano
Peticionarios Peticiones Tramitar las Respuestas alas | Peticionario
publicos y/o Manual y Protocolo peticiones peticiones publico Y/o privado
privados de Atencion al recibidas de H radicadas Pensamiento y

Ciudadano acuerdo a las Informe de gestion | Direccionamiento
disposiciones a peticiones Estratégico.
legales vigentes. gestionadas
Solicitante Solicitud de Gestionar las Notificacion de Solicitante
acreditacion solicitudes acreditacién y/o
Instructivo SIIA relacionadas con el renovacion
tramite de Informe de gestion
Acreditar, renovar y Respuesta a
avalar a entidades H solicitud
del sector solidario
en la prestacion de
servicios en
educacion
solidaria a nivel
basico
Solicitante Solicitudes de Atender las Préstamo o Solicitante
informacion consultas de temas entrega de
relacionados con el informacion
desarrollo del H solicitada

sector solidario por
los grupos de
interés y partes
interesadas.




Proceso de Encuestas de Informe peridédico | Pensamiento y
Servicio al percepcion por Realizar la de atencién al direccionamiento
Ciudadano servicio ofrecido. encuesta de ciudadano estratégico
Crono grama de satisfaccion \ Proceso Gestion
ejecucion de Ciudadana del Control y la
encuestas Evaluacion
Poblacién objetivo
Proceso de Informes de Informe de Proceso de
Servicio al seguimiento a la Evaluar la gestion evaluacion Pensamiento y
Ciudadano ejecucion de del proceso Direccionamiento
planes de accion mediante los \ Estratégico
indicadores de Proceso Gestion
gestion del Control y la
Evaluacion
Proceso de Informe de Gestion Plan de Mejora Proceso de
Servicio al de Proceso Pensamiento y
Ciudadano Direccionamiento
Informes d Estratégico
Gestion de Control | Auditorias
y Evaluacién Formular y ejecutar Gestion del Control
Informe de lan de meiora A y la Evaluacion,
Gestion del Revision por la P g
Mejoramiento direccion Gestion del
Mejoramiento
Informe de
seguimiento a
Mapas de Riesgo

o ——
[ DOCUMENTACON |

DOCUMENTACION

"\

Medir el tiempo

manera directa por

I1ISO 9001:2015

4. Contexto de la organizacion

4.2 Comprensioén de las
necesidades y expectativas de/las
partes interesadas

4.4 Sistema de gestion de calidad
y SUS procesos

6.1 Acciones para abordar riesgos
y oportunidades

7.1.6 Conocimientos de la
organizacion

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion documentada
8.2.1 Comunicacion con el cliente
9. Evaluacién de desempefio
9.1.2 Satisfaccion del cliente

10 Mejora

OBJETIVO

INDICADOR

B

REQUISITOS DE LANORMA

promedio de TIEMPO DE
respuesta a RESPUESTA
peticiones OFICINADE
gestionadas de SERVICIO AL

CIUDADANO EN LA

s

POLITICA

POLITICADE SERVICIO AL

CIUDADANO
MANUALES

PROTOCOLO Y REGLAMENTO
DE SERVICIO AL CIUDADANO

PROCEDIMIENTOS:
ACREDITACION
GESTION DE PETICIONES

DOCUMENTOS ASOCIADOS

INDICADORES

FORMULA

? Sumatoria de
tiempos de
respuesta de
peticiones
gestionadas
directamente por la
Oficina de Servicio
al Ciudadano /

FRECUENCIA
DE MEDICION

Mensual

(

FORMATOS

REGISTRO DIARIO DE
ATENCION AL CIUDADANO

REPORTE DE SOLICITUDES DE
ATENCION AL CIUDADANO POR
LOS DIFERENTES CANALES DE
ATENCION

EVALUACION,SOLICITUD
ACREDITACION

ENCUESTADE SATISFACCION
ATENCION AL CIUDADANO

REPORTE ASEGUIMIENTO A
PETICIONES

LISTADO ENTIDADES
ACREDITADAS

LISTADE DISTRIBUCION DE
DOCUMENTOS

REGISTROS ASOCIADOS

A\

META RESPONSABLE
Gloria Medina
5
Tarazona



http://192.168.1.69/IsolucionCalidad//BancoConocimientoCalidad/5/5c9eaa9d81dd45e1adbbd67cf8801a96/5c9eaa9d81dd45e1adbbd67cf8801a96.asp?IdArticulo=3576
http://192.168.1.69/IsolucionCalidad//BancoConocimientoCalidad/9/91bdffa5dccd4fa5a003589d7827a44e/91bdffa5dccd4fa5a003589d7827a44e.asp?IdArticulo=1064
http://192.168.1.69/IsolucionCalidad//BancoConocimientoCalidad/b/b3a48894c48349c58708721169904bb8/b3a48894c48349c58708721169904bb8.asp?IdArticulo=1109
http://192.168.1.69/IsolucionCalidad//BancoConocimientoCalidad/6/6a64277688eb4d03a4c2879c553543c0/6a64277688eb4d03a4c2879c553543c0.asp?IdArticulo=1110
http://192.168.1.69/IsolucionCalidad//BancoConocimientoCalidad/5/5967ba697eac4b63b4d3f268a8ec86b3/5967ba697eac4b63b4d3f268a8ec86b3.asp?IdArticulo=3535
http://192.168.1.69/IsolucionCalidad//BancoConocimientoCalidad/e/e77db2655040498a8ca3b858f02055eb/e77db2655040498a8ca3b858f02055eb.asp?IdArticulo=3420
http://192.168.1.69/IsolucionCalidad//BancoConocimientoCalidad/9/9f106ff872254ca081dbb6e910530c7f/9f106ff872254ca081dbb6e910530c7f.asp?IdArticulo=3639
http://192.168.1.69/IsolucionCalidad//BancoConocimientoCalidad/8/851e8feabaa94ccab1f74ea7a26a6685/851e8feabaa94ccab1f74ea7a26a6685.asp?IdArticulo=3352
http://192.168.1.69/IsolucionCalidad//BancoConocimientoCalidad/3/3a920225e87b4277b1e070177554927c/3a920225e87b4277b1e070177554927c.asp?IdArticulo=3405
http://192.168.1.69/IsolucionCalidad//BancoConocimientoCalidad/a/ad326c69161143a68d7c5b4a4f5b4d26/ad326c69161143a68d7c5b4a4f5b4d26.asp?IdArticulo=3417
http://192.168.1.69/IsolucionCalidad//BancoConocimientoCalidad/a/a9c19b56dcb44802ab3ab3b32d4afcdf/a9c19b56dcb44802ab3ab3b32d4afcdf.asp?IdArticulo=4747
http://isolucion.orgsolidarias.gov.co/IsolucionCalidad//Medicion/frmIndicadoresBase.aspx?Ind=MTYwNQ==

eficaz ejecucion de
los procesos y el
cumplimiento de
los objetivos
institucionales

comunicaciones
radicadas) X 100

la oficina de GESTION DE Numero de
servicio al PETICIONES 2024 peticiones
ciudadano respondidas por la
Oficina Servicio al
Ciudadano
?Sumatoria de
dias de respuesta
Medir el tiempo :gti%igzggeir
promedio de TIEMPO DE gdependencigs
respuesta a RESPUESTA diferentes a la
peticiones OTRAS Oficina de Servicio
gestionadas por DEPENDENCIAS . Gloria Medina
dependencias de DE LAUNIDAD al C’|udadano / Mensual 10 Tarazona
la Unidad SOLIDARIAEN LA Nimero de
diferentes a la GESTION DE pet|C|lones
oficina de servicio PETICIONES 2024 respondldas_ por
al ciudadano dgpendenmas
diferentes a la
Oficina Servicio al
Ciudadano
Medir el t!empo Dias promedio de
promedio de TIEMPO DE respuesta a
respulestg enlas RESPUESTAEN solicitudes de
evaluaciones PROCESO DE A
realizadas frente a EVALUACION A evzc;;z?jgzc;?j;s Mensual 5 Roglasnt]a;lrgno
solicitudes de SOLICITUDES DE an
acreditacion ACREDITACION maximo de
registradas en el 2024 respuesta
aplicativo esperados
(% de solicitudes
gestionadas por
cada canal de
Identificar la aterllci()n). Nota:
preferencia y uso Identlﬁcar.(’al canal
de los diferentes g® piencion que
canales de tenga el mayor
atencion porcgnltaje de
establecidos enla peticiones
Unidad para la USO DE LOS aI!egac!as. Para . .
gestion de CANALES DE |dent|f_|car el Trimestral 100 Gloria Medina
peficiones de Ia ATENCION ALA porcentaje de uso Tarazona
ciudadania. CIUDADANIA 2024 fj.e cada canal,
Mediante la utilice la formula: "
medicion del (? del numero de
porcentaje de uso .S.OI'C'tUdeS
de cada canal de remitidas por canal
atencion. de cpntacto conla
ciudadania/
Numero Total de
solicitudes de los
ciudadanos) x 100"
Asegurar la
gestion,
conservaciony
consulta de No. de
acuerdo conla comunic;aciones
normatividad legal OPORTUNIDAD EN tramitadas por
| vig dente de todog Cgkﬂaﬁﬁ)l\ﬂylzo?\lEES ventanilla dnica / Mensual 100 GI(_)rria Medina
os documentos de arazona
la UAEOS, parala | OFICIALES 2024 No. de

Medir el nivel o

grado de

(? Sumatoria del
numero de



http://isolucion.orgsolidarias.gov.co/IsolucionCalidad//Medicion/frmIndicadoresBase.aspx?Ind=MTYwNA==
http://isolucion.orgsolidarias.gov.co/IsolucionCalidad//Medicion/frmIndicadoresBase.aspx?Ind=MTYwMg==
http://isolucion.orgsolidarias.gov.co/IsolucionCalidad//Medicion/frmIndicadoresBase.aspx?Ind=MTYwMw==
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satisfaccion de la respuestas
ciudadania frente a marcadas como
su percepcion de SATISFACCION "muy buena", . .
los criterios de CIUDADANAPQRS "buena", enlas Trimestral 100 GIc_:rna Medina
calidad, 2024 encuestas de arazona
oportunidad y buen satisfaccion
servicio enla aplicadas / NUmero
gestion de total de encuestas
peticiones realizadas por los
ciudadanos)

REQUISITOS POR CUMPLIR

NORMOGRAMA 2.024
MAPADE RIESGOS 2.024

CCNTROL DE CAMBIOS

FECHADEL
CAMBIO
1 03/May/2023 $e moghﬁca el requnsab]g del Eroceso y su grupo que gestiona, dado los nuevos|
lineamientos de la Direcciéon Nacional.

Se madifica y ajusta el Grupo de Gestion que ejecuta y el responsable o lider del
2 28/Feb/2024 proceso. De conformidad con la Resolucién No.015 del 30 de enero de 2.024;
expedida por la Unidad Solidaria.

VERSION

RAZON DE LAACTUALIZACION

ELABORO REVISO APROBO
Nombre: Administrador del sistema Nombre: Revisién Calidad Jorge Mufioz |Nombre: Marisol Viveros Zambrano
. Profesional Especializado . Profesional Especializado . Director de Investigacion y
Cargo: Grupo Planeacion y Estadistica Cargo: Grupo Planeacion y Estadistica Cargo: Planeacion

Fecha: 28/Feb/2024 Fecha: 28/Feb/2024 Fecha: 28/Feb/2024
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