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1. IDENTIFICACION DEL PROCESO

1. 1. Cédigo y Nombre del Macroproceso: M4 Gestionar los Servicios y

Deberes de los Grupos de Interés 1.2. Cédigo y Nombre del Proceso: M4 - P1 Servicio al Ciudadano

1.4. Lider Proceso Nivel Directivo: : Subdirector(a) Técnico(a) de Apoyo a la Gestién Secretaria General.

1.3. Tipo de Proceso: Misional
P Lider del proceso Carrera Administrativa: Profesional Universitario Secretaria General.

1.5. Objetivo del Proceso: Contribuir al mejoramiento de la Politica de Servicio al Ciudadano en armonia con los principios de transparencia, eficacia y eficiencia, con el fin de garantizar un servicio
efectivo a la ciudadania, el acceso a la informacién publica, promover la participacién y optimizacion de los procesos administrativos y mejorar la gestion de los tramites, servicios y comunicaciones
oficiales presentadas por los ciudadanos ante la Gobernacién del Valle del Cauca, asegurando el cumplimiento de los niveles de satisfaccion definidos.

1.6. Alcance del Proceso: Inicia con la revisién del marco nomativo, limeamientos nacionales, sigue con la identificacién de necesidades, problematicas y expectativas de los ciudadanos y grupos de
interés; gestionando actividades definidas en los planes de acci6n institucionales, de transparencia y lucha contra la corrupcion y termina con resultados que satisfagan el servicio al ciudadano.

1.7. Organismos (Dependencias de la Gobernaci6n que participan del Subproceso): Secretaria General - Todas las dependencias del nivel central.

1.8. Politicas de Operacién: ,

Las dependencias de las Gobernacién del Valle y las oficinas territoriales, deberan Identificar las necesidades y caracteristicas de los ciudadanos y grupos de interés de acuerdo a los lineamientos
brindados para responder satisfactoriamente el mayor nimero de requerimientos, lograr la participacion activa de la ciudadanla y satisfacer los requerimientos y los

derechos de la ciudadania.

El proceso M4 -P1 servicio al ciudadano, debera Redisefiar y/o ajustar a oferta institucional de la Gobernacion del Valle del Cauca, de acuerdo a las necesidades, probleméticas y expectativas de los

ciudadanos y grupos de interés, para satisfacer los requerimientos y los derechos de la ciudadania. .
¥ tegias de promocién de servicios, eliminacion de barreras de acceso, adecuacion de espacios fisicos de atencién con criterios técnicos,

El proceso M4 -P1 servicio al ciudadano, debera disedar estra encion : cos
ndo la participacién en la gestién publica de

implementacién de nuevos canales de atencién y, como complemento, estrategias de atencién, mediante los medios de comunicacion establecidos, garantiza
la poblaci6n en condiciones de vulnerabilidad.

Las dependencias de la Gobernacion d:el Valle y las oficinas territoriales, deberan atender los requerimientos de los ciudadanos y grupos de interés, de manera eficiente, efectiva y eficaz, acorde con

los términos establecidos por la Ley, para satisfacer los requerimientos y los derechos de la ciudadania.
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Las dependencias de la Gobernacion del Valle y las oficinas teritoriales, deberan medir el nivel de cumplimiento de las expectativas de los ciudadanos y grupos de interés frente a los servicios
ofrecidos por la Gobernaci6n del Valle del Cauca, mediante los instrumentos diseflados, para atender oportuna

mente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos.

2. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PHVA (Etapas: Planear - Hacer - Verificar - Actuar)

Fuentes de entrada

Entradas

Actividades

Salidas

Clientes (Receptores de las
salidas)

+ Normograma del M4-P1 Servicio al
Ciudadano

+» Normatividad aplicable.

+ Ciudadania y grupos de interés.

« Solicitudes de la ciudadania.

* M11-P2 Gestionar los sistemas de
Informacién.

+ Estrategia de Gobierno digital

M11-P2 Gestionar los sistemas de
Informacién.

* Protocolos para homogenizacién
de imagen y espacios

« Departamento Nacional de Planeacion,

Entidades gubernamentales del Orden
Nacional y DAFP

« Lineamientos Nacionales de
servicio al ciudadano y de
transparencia y acceso a la
informacién

« Departamento Nacional de Planeacién

* Plan de Desarrollo y lineas
aplicables
+ POAI

« Departamento de Planeacion

Plan de Desarrollo Departamental

« Programar anualmente las actividades
del proceso

+ Plan de Trabajo Anual
(Cronograma de Trabajo)
* Plan Anticorrupcién y Atencién
al Ciudadano
* Plan de Racionalizacién de
Tramites, Servicios y OPA

* M4-P1 Servicio al Ciudadano
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* M4-P1 Servicio al Ciudadano

* Manual de imagen Corporativa y
protocolos de comunicacion

« M4-P1 Servicio al Ciudadano

« Protocolos de servicio al
ciudadano.

» M4-P1 Servicio al Ciudadano

« Politicas definidas.

« Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

* Procedimiento para racionalizar
trdmites y opas

« Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

* Procedimiento medicién de la
satisfaccion de ciudadanos

3 . IV'Ieﬁlr el mve Ee bgféepcﬁn dela
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tramites y otros procedimientos
administrativos de la Administracion
Central del Departamento del Valle del
Cauca en el aplicativo SUIT, con la
implementacion de las estrategias de

« Registro de tramites, servicios y
OPAS a recionalizar

 Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién.

Satisfaccién de los ciudadanos y grupos
de interés frente a los servicios
ofrecidos por la Gobernacién del Valle
del Cauca a través de los diferentes
canales de atencion.

* Reporte de encuestas e informe
para medir el nivel de Percepcion
de la Satisfaccién de los
ciudadanos y grupos de interés

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion.

* Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

+» Tratamiento de peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes de
informacién y denuncias

+ Atender a los usuarios a través de
canales Presenciales y No presenciales,
brindando orientacion frente a sus
requerimientos

* Reporte de les PQRSD
Atendidos a través de los
Canales Habilitados (Presencial y
No Presencial)

» Procesos del Modelo Integrado de
Planeacioén y Gestion.

+ Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

« Planificacion, ejecucion y
seguimiento a las acciones de
dialogo con la comunidad

i AN

« Establecer los lineamientos, etapas,
caracteristicas y seguimiento a las
acciones de didlogo con la comunidad
con el fin de fortalecer la participacion
ciudadana.

* Informes de gestién general del
proceso.

» Procesos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion.
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+ Definir las actividades necesarias que
debe llevar a cabo la Gobernacidén del
« Secretaria general M4-P1 Servicio al * Procedimiento para rendicién de Valle del Cauca con el fin realizarla |« Informe de rendicién de » Procesos del Modelo Integrado de
Ciudadano cuentas presentacién publica de los resultados |cuentas Planeacién y Gestion.
de gestion como parte del proceso de
rendicién de cuentas a la ciudadania.
= Establecer los elementos y
responsabilidades que integran el
- Secretaria general M4-P1 Servicio al » Modelo de Servicio a la Moqelo de Senviclo al cmdadgno yaquey, Informe de gestién general del |- Procesos del Modelo Integrado de ‘
. . sirvan de guia para determinar los ; y !
Ciudadano Ciudadanfa H proceso. Planeacién y Gestién. |

canales de la atencion que se presta a
los ciudadanos y demas grupos de
interés.

« Plan de accién para la
comunicacion y divulgacidn de la ; « Analizar la informacién recolectada.
planeacién del proceso i

* Informe de gestién general del |+ Procesos del Modelo Integrado de
proceso. Planeacién y Gestion.

« Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

- Documento de identificacion de N _
* Informe de convenios y

: . los posibles convenios y/o alianzas| ! * Gestionar la formulacién de convenios | . : ) L f
* Secretaria geqeral M4-P1 Servicio al estratégicas con otras entidades | | 0 alianzas estratégicas con otras ahir;zzs estratélglcas con ofras Secretaria geperal M4-P1 Servicio f
Ciudadano para fortalecer |a entrega de entidades para la entrega de servicios. zgri/igiois para la entrega de al Ciudadano |

servicios .

« identificar las particularidades

de los ciudadanos, usuarios o grupos de |- Informe de caracterizacién de |+ Procesos del Modelo Integrado de
interés con los cuales interactia la  |ciudadanos y grupos de interés  |Planeacién y Gestién.

Gobernacion del Valle del Cauca

* Ficha técnica de caracterizacion
de los ciudadanos y grupos de
interés

+ Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano
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+ Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

+ Ficha técnica de medicién de la
satisfaccion al ciudadano.

* Medir el nivel de Percepcién de la
Satisfaccién de los ciudadanos y grupos
de interés frente a los servicios
ofrecidos por la Gabernacién del Valle
del Cauca a través de los diferentes
canales de atencién.

+ informe para medir el nivel de
Percepcion de la Satisfaccion de
los ciudadanos y grupos de
interés

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién.

+ Despacho de la Oficina para la
Transparencia de la Gestion Plblica de la
Gobernacion del Valle del Cauca/ Mesa de
trabajo interinstitucional de transparencia/

Comité Institucional de Gestion y
Desempeiio/ Comités técnicos de la Oficina

para la Transparencia de la Gestion Publica.

e Planes de trabajo especificos de
las tematicas de la oficina de
transparencia

o Ejecutar los planes de trabajo con los
equipos conformados.

+ Actas de mesa de trabajo por
cada tematica.

+ Informes y documentos
institucionales relacionados con
transparencia, integridad y
prevencion de la corrupcion.

- Oficina para la Transparencia de la
Gestion Publica/ Todos los procesos
del SIG/ Mesa de trabajo
interinstitucional de transparencia/
Comité Institucional de Gestién y

Desempefio/ Organismos de Control.

« Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

+» Racionalizar los tramites,
servicios y otros procedimientos
administrativos priorizados.

* Determinar cuales trémites, servicios y
otros procedimientos administrativos son
suceptibles a racionalizar

* Informe de seguimiento tramites
racionalizados

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion.

» Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

» Captura de informacién PQRSD.

« Presentar la informacién de las
PQRSD segun el medio de recepcion,
de acuerdo con los diferentes canales

de comunicacion dispuestos en la

Gobernacién del Valle del Cauca

* Informe de PQRSD y de
desempeiio de los canales

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion.

- Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

» Oficios de respuesta de las
PQRSD.

* Realizar el seguimiente a los tiempo de
respuesta oportuno de las PQRSD.

* Informe de PQRSD y de
desempeiio de los canales

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion.

- Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

* Hojas de vida de tramites y
servicios de la entidad
actualizados
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actualizacion de Hojas de vida de
tramites y servicios

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion.
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Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

* Informe grupos focales con el
Recurso Humano a cargo del
servicio al ciudadzno.

Realizar seguimiento a los grupos
focales con el Recurso Humano a cargo
del servicio al ciudadano

* Informes de gestién general del
proceso.

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion.

* PR-M12-P1-03 V02
Seguimientos a la gestion

* Planes de Mejoramiento Interno
(vigencia anterior)

« Realizar seguimiento al plan de
mejoramiento

* Informe de seguimiento

* M4-P1 Servicio al Ciudadano

» Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

* Informe de |a implementacion del
codigo de integridad

* Realizar seguimiento a la
implementacién del cédigo de integridad

* Informe de apropiacién de
conocimiento del codigo de
inte:gridad

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion.

« Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

» Informe de la implementacion del
plan anticorrupcion

« Realizar seguimiento a la
implementacién implementacion del
plan anticorrupcién

« Informe de seguimiento a las
diferentes actividades
relacionadas con la promocién e
implementacién de transparencia
y lucha contra la corrupcion.

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion.

» Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

« Ferias de servicios

* Realizar seguimiento a las ferias de
servicio desarrolladas

* Informe de resultados de las
ferias institucionales

- Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién.

« Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

« Ferias de transparencia.

* Realizar seguimiento a las ferias de
transparencia desarrolladas

* Informe de resultados de las
ferias institucionales

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion.

« Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

« Informe de rendicién de cuertas

* Realizar seguimiento a la
Implementacion de la estrategia de
rendicién de cuentas

* Informe de seguimiento a las
acciones de rendicién de
cuentas.

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion.

« Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

« Informe de convenios vy alianzas
estratégicas con otras entidades
para la entrega de servicios.

* Realizar seguimiento a convenios y
alianzas estratégicas con otras
entidades para la entrega de servicios.

« Informe de seguimiento a los
convenios Y alianzas
estratégicas con otras entidades
para la entrega de servicios.

* M4-P1 Servicio al Ciudadano

« Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

» Mapa de Riesgos

* Realizar Seguimiento a los Riesgos del
Proceso

* Informe de Monitoreo y
Seguimiento de Riesgos

* M4-P1 Servicio al Ciudadano

a
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+ Secretaria general M4-P1 Servicio al + Informe de PQRSD y de : * Procesos del Modelo Integrado de
Ciudadano desempefio de los canales i Planeacién y Gestién.
+ Secretaria general M4-P1 Servicio al * Informes de gestién general del | * Procesos del Modelo Integrado de
Ciudadano proceso. : Planeacién y Gestion.

PR-M12-P1-01 V01

Auditorias internas de gestion « Informes de auditoria. » M4-P1 Servicio al Ciudadano
« Secretaria general M4-P1 Servicio al » Informe de Encuestas de * Procesos del Modelo Integrado de
Ciudadano Satisfaccién a los usuarios Planeacion y Gestion.

« Evaluacion de la eficiencia,

eficacia y efectividad de los * Procesos del Modelo Integrado de

» Secretaria general M4-P1 Servicio al

Ciudadano controles del proceso Planeacién y Gestién.
+ Secrelaria general M4-P1 Servicio al - Informe de racionalizacion + Formulat las acclones correctivas, y + Procesos del Modelo Integrado de
iuda dirigido al DAFP. '
Gludadena "9 A de mejoramiento de acuerdo con el * Planes de mejoramiento Elaneacn y Geston:
Proceso de Mejora Continua
+ Secretaria general M4-P1 Servicio al » Informes de gestién general del * Procesos del Modelo Integrado de
Ciudadano proceso. Planeacién y Gestion.

« Informe de apropiacién de
conocimiento del cédigo de
integridad

* Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién.

« Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano
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» Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

* Informe de resultados de las
ferias institucionales

+ Secretaria general M4-P1 Servicio al
Ciudadano

* Informe de seguimiento a las

diferentes actividades relacionadas

con la promocién e

implementacion de transparenciay| . .

lucha contra la corrupcién.

« Secretaria general M4-P1 Servicio al

« Informe de seguimiento a las

» Procesos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion.

« Procesos del Modelo Integrado de
Planeacidn y Gestion.

* Procesos del Modelo Integrado de

Ciudadano acciones de rendicion de cuentas. | - Planeacién y Gestién.
3. PUNTOS DE CONTROL (para hacer el seguimiento del desemperio)
Qué se controla Cémo se controla Quién es el responsable del Registro

control

Modelo de gestién de riesgos.

A través del seguimiento al mapa de riesgo por procesas.

Profesional Universitario o
especializado o Lider del

_Proceso.

Carpeta Publica Mulalo/Carpeta
MOP

Cumplimento a las politicas, procedimientos,
protocolos establecidos para el servicio al
ciudadano, transparencia y lucha contra la

corrupcién.

Por medio de auditorias internas, resultados de indicadores y cumplimiento a

normativas.
Acuerdos de Niveles de Servicios.

Profesional Universitario o
especializado o Lider del

Proceso.

Carpeta Publica Mulalo/Carpeta
MOP

Gestibn de PQRSD en los tiempos
establecidos por la ley.

Por medio de reportes de monitoreo de cumplimiento de respuestas a las PQRSD

Profesional Universitario o
especializado o Lider del

Proceso.

Carpeta Publica Mulalo/Carpeta
MOP

Caracterizacidn de los ciudadanos

Aplicacion de encuestas disefiadas para la identificacion de caracter(sticas y
expectativas de los ciudadanos y grupos de interés

Profesional Universitario o
especializado o Lider del

Proceso.

Carpeta Publica Mulalo/Carpeta
MOP

Inventario de tramites, servicios y OPAS.

Mesas de trabajo con cada una de las dependencias / procesos

Profesional Universitario o
especializado o Lider del

Proceso.

Carpeta Publica Mulalo/Carpeta
MOP
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Ravision mensual y trimestral en la plataforma virtual SUIT de la Funclén Publica, Profesional Universitario o Slstema Unico de Informacién de
Seguimiento ;“ﬂ“‘ f“lcmnﬂggl\c?“ detramites, g o5 tramites y OPAS priorizados para racionalizacion. especlalizado o Lider del Trémites - SUIT
viclos y N Proceso. www.suit.gov.cofiniclo
Revislon mensual y trimestral en la plataforma virtual SUIT de la Funcién Publica d
Registro de datos de Operacién de tramites, y P Per: ft;zlic;“;allag: l:)/irlzllearrgoe? S -lrJr’:cmC:,:: !nskl)Jrlr:nracl(:n de
servicios y OPAS inscritos en SUIT P Proceso www.sult.gov.cofinicio
Através de segulmientos perlodicos a nivel Interno del proceso y mediante Profesional Universitario o )
Planes de mejoramiento. seguimiento de auditorias internas. especializado o Lider del Carpeta PubllfdaolgulaloICarpela
Proceso.

4. APOYO - RECURSOS
Recurso Descripcién

Secretario(a), Subdirector Técnico de Apoyo a la Gestion, Profesionales Especializados(as), Profesionales Universitarios(as), 1ecnicos, Auxiliares

hilmano _ Administrativas, Secretarias, Contratistas
Fisicos y Tecnoldgicos Instalaciones locativas, equipos de oficina, Redes de cémputo y comunicacion, red interna, Internet y sistemas de informacién.
Ambiente para la operacion Condiciones favorables en cuanto a ventilacién, iluminacién, temperatura

5. A. INFORMACION INTERNA: DOCUMENTOS INTERNOS DE REFERENCIA, RELACIONADOS, ASOCIADOS O DESCRIPTIVOS (Método, Procedimientos, Instructivos, Formatos, Gulas,

Manuales)
Cédigo Nombre

FO-M4-P1-01 Formato Unico para el registro de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacién y Denuncias.
FO-M4-P1-02 Constancia de requisitos o documentos faltantes.
FO-M4-P1-03 Acta de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacién y Denuncias en proceso.

gsta ¢ sfaccion de los ciudadanos y grupos de interes — .
FO-M4-P1-04 Encuesta de medicion de Ta sat ion de los y grup res — Canal Presencial
FO-M4-P1-05 Encuesta de medicién de la satisfaccién de los ciudadanos y grupos de interés — Canal Telefénico. —
FO-M4-P1-06 Encuesta de medicién de la satisfaccién de los ciudadanos y grupos de interés — Servicios en Linea.
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Depaﬂamer:rﬁzel{gllle del Cauca — Codigo: CA- M1-P3 -
%&% CARACTERIZACION DEL PROCESO o~
o SERVICIO AL CIUDADANO Fecha de aprobacién: 04/07/2019
Gobernacién - ) i Pagina: 1 de
FO-M4-P1-07 o Ficha técnica encuesta de medicion de la satisfaccién de los ciudadanos y grupos de interés. o
FO-M4-P1-08 Encuesta de Caracterizacién de los cludadanos y grupos de interés. B
FO-M4-P1-08 Ficha técnica encuesta de Caracterizacién de los ciudadanos y grupos de Eés.
FO-M4-P1-10 Inventario de Servicios. ) T
FO-M4-P1-11 Hoja de Vida de tramites, servicios y OPAs. :
) FO-M4-P1-12 Registro de Activos de Informacién.
FO-M4-P1-13 indice de Informacién Clasificada y Reservada.
FO-M4-P1-14 Esquema de Public:acicn de la Informacién.
FO-M4-P1-15 Cumplimiento Normas Estratégicas de Prevencion de la Corrupcion -
FO-M4-P1-16 Plantilla de Compromisos _
FO-M4-P1-17 Agenda de Eventos -
FO-M4-P1-18 Acta de Iz?eunién
FO-M4-P1-19 N Lista de Chequeo
FO-M4-P1-20 Encuesta de ?Medicién de la Satisfacclén para Capacitaciones y/o Asistencia Técnica
FO-M4-P1-21 ﬁesta de medicién de la atencién a la ciudadania
FO-M4-P1-22 N Construyendo el servicio ideal en la Gobernacion del Valle — medicion de expect;tivas o
Fcﬁt-m-zs Ficha Técnica Encuesta de Medicion de la Atencion Canal Presencial
FO-M4-P1-24 Ficha técnica encuesta necesidad e:xpectativas
FO-M4-P1-25 Formato mapa y plan dﬁatamienuto de riesgos de corrupcién -
FO-M4-P1-26 Formato plan de accién estrategias plan anticorrupcion y atencion al ciudadano —
FO-M4-P1-27 - lirmato plan de accion estrategia racionalizacién de tramites plan anticorrupcién y atencion al ciudadano
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Departamento d:al Valle del Cauca Cédigo: CA- M1-P3
@ CARACTERIZACION DEL PROCESO Versién: 03
- SERVICIO AL CIUDADANO 52;3176/2019 de aprobacion:
Gobernacién Pagina: 1 de
PR-M4-P1-01 Tratamiento de PQRSD T
o PR-M4-P1-02 Medicién de la satisfaccion de los ciudadanos y grupo; ée interés -
PR-M4-P1-03 Racionalizacion de tramites y OPAS - N
PR-M4-P1-04 Formulacién del Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano B -
PR-M4-P1-05 Acciones de Dialogo ”
PR-M4-P1-06 Protocolo o
PR-M4-P1-07 Rendicién de cuentas
PT-M4-P1-01 Protocolo de Atencién al Ciudadano )
MA-M4-P1-01 Manual de peticiones, quejas y reclamos y mecicion de satisfaccién del cliente
GA-M4-P1-01 Gula para la Adopcién del Cédigo de Integridad .
5.B INFORMACION EXTERNA: DOCUMENTOS EXTERNOS RELACIONADOS O ASOCIADOS LA PROCESO
Cédigo Nombre A
B N.A
6. REQUISITOS ASOCIADOS O A CUMPLIR
NORMA ~ REQUISITO

NTC ISO 9001:2015

4.1 Comprensién de la organizacion y de su contexto; 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas; 4.4 Sistema de gestiéon
de la calidad y sus procesos; 5.1 Liderazgo y compromiso; 5.1.2 Enfoque al cliente; 8.2.1 Comunicacion con el cliente: 8.2.2 Determinacion de los requisitos
para los productos y servicios; 8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios; 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios;

8.4 Control de los pracesos; 8.5 Produccion y provisién del servicio; 8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio; 9.1.2 Satisfaccién del cliente

Normatividad legal aplicable (Normograma)
De la Organizacién

Ver Normograma FO-M1-P3-14
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Racionalizacién de tramites, Gobierno Digital, Seguridad Digital; Cédigo de Integridad.

Umum;mamﬁo a.m_ <m__m del Cauca Codigo: CA- M1-P3
CARACTERIZACION DEL PROCESO Version: 03
Fecha de aprobacion:
SERVICIO AL CIUDADANO 04/07/2019 |
Gobernacion Pagina: 1 de
MIPG Transparencia acceso a la informacion puablica y lucha contra la corrupcin, Servicio al ciudadano, Participacion ciudadana en la gestion pblica,

7. PARAMETROS DE MEDICION (Ver matriz de indicadores )

NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA RESPONSABLE
FT-M4-P1-01 - Porcentaje de Atencién de i i
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de (Numero de PQRSD atendidas / Nimero de PQRSD recibidas) * 100 Mensual y semestral Subdirector amm“ﬁ_u%_._am apoyoa la
Informacién y Denuncias : '
FT-M4-P1-02 - Porcentaje de Oportunidad en| ,, . / . s g
la Atencion de Peticiones, Gusias, Reciamos. (Ndmero de PQRSD atendidas.oportunamente / Numero de PQRSD recibidas) Mensual y semesiral Subdirector técnico de apoyo a la
100 gestion,
Solicitudes de Informacion y Denunaas
FT-M4-P1-03 - Sensibilizacién a
dependencias sobre eslretegias y bl I / # Sensibiliza roqramad X 10 i
herramientas de gestion en matena de ( # Sensiblizaciones realizadas ensibilizaciones programadas ) 0 semaslral Jefe de oficina - transparencia
lransparencia
FT-M4-P1-04 - Nivel de satisfaccion en la (Numero de usuanos atendidos con calificacion excelente y bueno / Numero de M | Subdirector técnico de apoyo a la
atencion usuaros atendidos) * 100 onsua gestion.
FT-M4-P1-05 - Nivel de satisfaccidn en la (Calificacion de excelente y bueno de servicios prestados / Numero de sarvicios) * Mensual Subdirector técnico de apoyo a la
prestacion del servicio 100 i gestion.
8. GESTION DE RIESGOS (Ver mapa de riesgos - (Cédigo FO-M1-P3-01)
RIESGOS PUNTOS DE CONTROL
Ver Mapa de Riesgos del Proceso M1-PJ Los establecidos en el mapa de riesgos
9. CONTROL DE CAMBIOS/LISTA DE VERSIONES
Version l Descripcién del Cambio I Fecha
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Departamenio del Valie def Cauca Cédigo GA- M1-P3 t
;&;3 CARACTERIZACION DEL PROCESO Jersbn 03 }
SERVICIO AL CIUDADANO Fecha de aprobacitr: GALT207 J.
Gobernacin Pagina 1de |

et Ayustes de acperto 3 la NTC 1SO 9001 2015 4G 20T

o} Actialzacdn de acuerdo 3 ta norma NTC ISO 9001 2015 e inclusidn MIPG Proceso de Cerlificacion 15082013

g2 Actualzacdn da formatos y procedmentos 4072015

0 Actuatizacin de formatos y procedmentos 12/12201%

08 Actuafizacdn de formatos y procedmientes 13/03/202C

o8 Actualizacdn de formatos y procedimientos 072020

o7 Se revisaron todos los componentes de la caracterizacion del proceso y se actualizaron £/08/2020

ELABORO REVISO APROBOQ

Nombre Jawver ECuarso Ulica Vera / Julo
Alberto Cencelado Carretero

Nombre Javier Eduardo Ulloa Vera

Cargo Subarrector Técnico de Apoyo a la
Geston | Contratista MIPG

Cargo Subdirector Técnico de Apoyo a la Gestion

Firma

/)

Firma

/” (o’ UC’AW
.

/
/

Comité Coordinador del Sistema Integrado de Gestén

Acta No 0068

Fecha 22/07/2020

Fecha 28/07/2020

Fecha:06/08/2020
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