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Administrativo (a) A

Auditor Externo

Entes de control

4. Ficha Técnica de la Encuesta de
satisfaccion del usuario

5. Definicion de los parametros de
caracterizacion del usuario

,

percepcion del servicio prestado a la ciudadania.

'|4. Realizar la caracterizacion de usuarios.

5. Aplicar los controles. establecidos en el mapa de riesgos del
proceso para mifigar la ocurrencia de estos.

Todos los procesos (de las

actividades 2 y 3)

4. Seguimiento al Plan de Accion del proceso y a la
aplicacion del Protocolo de Atencion y Servicio al

Ciudadano.

5. Seguimiento mapa de riesgos del proceso

Todos los procesos

EROVEEDOR ENTRADAS " ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS - REGISTROS Levatd
Interno Externo Interno Externo
HACER: ¥
' s 1. Plan de Gestion/Accion del|l. Recepcionar y asignar las peticiones, quejas, reclamos, 1. Seguimiento de PQRSD
Ciudadania y personas|Proceso sugerencias, solicitudes y denuncias recibidas. -
g.:a&om,mﬂ ,,E._Niom de ) . ) o ) o . 2. Encuestas @m mmnmmmnnman y percepcion del servicio, Cigdeariia v pereorias
_8. servicios de la|2. Mapa de Riesgos del proceso. 2. Realizar seguimiento a la atencion, respuesta y cierre de las Subdirector: () Administraive prestado a la ciudadania F y N uridicas, usuarios de los
Todos los procesos  |Entidad PQRSD por parte de los procesos. del tividades 1'ala 5 : Proceso Gestion de Servicio al erviciosds laEatiaal
. 3. Requerimientos Entes de Control : () (de lasaatividates I'gla3) 3. Caracterizacion de usuarios Ciudadano
Subdirector (a)|Secretaria General 3. Aplicar mensualmente la encuesta de satisfaccion 'y

Secretaria General

Entes de Contro]

Interno

Subdirector

Asesoria de Control

Administrativo (a)

los .servicios de la
Entidad

Secretaria General

(a)

Auditor Externo

Entes de Oo:ﬁw_

Ciudadano.
3. Requerimientos Entes de Control

4. Seguimiento Mapa de Riesgos
del Proceso .
5. Encuestas de satisfaccion y

ciudadania

percepcion del servicio prestado a la

4. Revisarlos informes de Auditorias ‘externas..

5. Realizar seguimiento a las quejas y reclamos’ .
6. Analizar la encuesta de satisfaccion

7. Realizar seguimiento alos protocoles de Atencion y Servicio
al Ciudadano y lineamientos definidos en el Manual de Servicio
ala Ciudadania. .- -~ .

8. Realizar seguimiento al cumplimiento de requisitos legales del
proceso

Subdirector (a) " Administrativo
(a) (de las actividades 1 al 8)

Todos los procesos (de las
actividades 3 y 4)

Protocolo de Atencion y Servicio al Ciudadano.

4. Informe de Seguimiento al mapa de riesgos del
proceso '

5. Definicion de acciones correctivas, preventivas y de

mejora.

6. Plan de mejoramiento de auditoria interna y externa

7. Normograma del proceso

Proceso Gestion de-Servicio al
Ciudadano

Todos los procesos

Asesoria de Control Interno

PROVEEDOR g o 7 .3 USUARIO
7 A ] ALIDAS - REGISTROS - :
Interno Externo >ﬁe~<\~s¢>bwm RESEONSABLES = Interno Externo
3 = == 3y
VERIFICAR: B e
b 1. Realizar seguimiento al'Plan de Accion/Gestion 5
1 3 D
1. Seguimiento de PQRSD o , . N 1. Informes de seguimiento de PQRS: .
7 v 2 Reglfar sedyimiento al mapa m.a Heseop deLproteso . 2. Informe de resultados de la encuesta de satisfaccion
Citdadsiiis ¥ persorias 2. Seguimiento al Plan de Accion T 3 g . , ‘ .
dicas. usuaios de del proceso y a la aplicacion del|3: Revisar los informes de Auditorias internas, o “Itsiis de Sesibmie @ la splicsciEn. A Ciudadania y  personas
Todos los procesos d g Protocolo de Atencion y Servicio al| 74 gl . ’ e P juridicas, usuarios de los

servicios de la Entidad ;
Secretaria General
Entes de Control

Auditor I*xterno
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CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Modificacion o o ;
R ( mm/dd)) Version . Descripcion del cambio
) Se actualizan los requisitos normativos de la ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015, se elimina la NTCGP:1000:2009, se incluye el MIPG, se incluye en las
22/06/2018 3 bl 2 5 B
actividades del "actuar" la identificacion de oportunidades
20/12/2019 4 |Se modifica la redaccién del objetivo y del alcance. Se modifican los requisitos normativos eliminando NTD-SIG 001:2011 y MIPG, se
’ incluye el término de "denuncias" y asignacion de PQRSD, se organiza el ciclo PHVA.
Elabord_ / Revisé Aprobé 2
| \_ ﬂ\ \ &
’ \ \ [ ~\. oy a =k .
s ) \ rons\ | 77%(8&@5%? rins |} ?ﬁrs,f&;g% C
Nombre: :mwmﬁ\» ;dwzos ODRIGUEZ ARIZA Nombre: MARIA ANGELICA HERNANDEZ GACHA Nombre: MARIA ANGELICA HERNANDEZ GACHA
Om.mmo” Contratista de la Subdireccion Administrativa Cargo: mccm?nnﬁoﬁw Administrativa Cargo: Subdirectora Administrativa
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