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EDICION 5
1. IDENTIFICACION DEL PROCESO
Elaborar respuestas a derechos de peticion de la entidad, gestionar las quejas, reclamos, denuncias, y solicitudes de informacion, mediante analisis, clasificacion, interpretacion y aplicacién de acciones como
OBJETIVO: derechos de peticion, solicitudes, tramites y la metodologia de evaluacion de desempefio de la institucion en la atencion al Usuario; y el envio de respuestas a las partes interesadas conforme a la ley, para
brindar al ciudadano un servicio de calidad y satisfacer eficientemente sus necesidades y requerimientos.
Inicia con la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias, y solicitudes de informacion del usuario, continda con la revisién, direccionamiento, validacion y alcance de la informacion contenida en la
ALCANCE PQRSD, y termina con la respuesta oportuna y de fondo a los derechos de peticioén del usuario, traslado de la informacion de la PQRSD a la entidad competente o el desarrollo de las acciones de Inspeccion
pertinentes.
RESPONSABLE Lider de Programa Unidad Técnica - Area Atencién a la Ciudadania
2. CONTEXTO DEL PROCESO
ENTRADA (Informacion necesaria | CICLO - - CLIENTE (Proceso Interno-
PROVEEDOR para llevar a cabo el proceso) P-H-V-A ACTIVIDADES DEL PROCESO (Actividad que se Transforma) SALIDA (Informacién que sale del proceso) Cliente externo)
o . . . Diagnéstico de necesidades y expectativas de la
Encuesta a la comunidad Identificar y analizar las necesidades de la comunidad comunidad
Usuarios del Sistema de Atencién al U .
alumbrado pablico, Lideres del PQRSD Elaborar el Plan Estratégico de Servicio al usuario Plan Estratégico de Servicio al Ciudadano encion al Usuario
control social o veedores, Entes de P — la elab ion del Pl - ionvd — Todos los Procesos
Control, entidades territoriales Plan de Accién de la Entidad Part_|0|par en la elaboracion del Plan Anticorrupcion y de Atencion Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano
entre otros. al Ciudadano
Politica y Objetivos de Calidad D!,Efll?lr pol|t|ca§ y parametros de atencion a los diferentes Politicas y parametros de servicio al ciudadano
tramites y servicios
Ejs?g:itsr las actividades del Plan Estratégico de atencion al Informe Trimestral de Gestion de atencién al ciudadano Planeacion y Gestion
” . Plan Estratégico de Atencién al
Atencién al Usuario . i6 -
Usuario Vela_r por la adecuada gestion de las PQRSD de acuerdo a los Informe Trimestral de PQRSD Control de Gestién
H requisitos legales.
Todos los procesos Administrar y gestionar los sistemas de informacién o Entes de Control
PQRSD aplicaciones que permiten realizar seguimento a las Reportes de PQRSD
comunicaciones y solicitudes de la ciudadania Todos los Procesos
y . . y Medir y hacer seguimiento a la satisfaccién de los usuarios Informes Periddicos de Satisfaccion
Atencién al Usuario Encuestas de Satisfaccion
PQRSD v Medir el tiempo de respuesta y la eficacia de las respuestas de Informe Trimestral de PORSD Planeacion y Gestion

Todos los procesos

Sistemas de Informacién
Indicadores del Proceso

las PQRSD.

Medir y hacer seguimiento a los indicadores del proceso

Informe de Seguimiento de Indicadores

Control de Gestion

Fntee de Cantrnl
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Atencién al Usuario Informe Trimestral de PQRS A
Informe de Seguimiento de Indicadores

Implementar acciones correctivas, preventivas y de mejora en los
Informes Periédicos de Satisfaccion componentes que integran el proceso

Planes de Mejoramiento

Todos los Procesos

Seguimiento a la satisfaccion del Usuario

Encuesta de satisfaccion, meta 90% de
satisfaccion.

3. CONTROLES DEL PROCESO

Lider de Programa Unidad Técnica - Area Atencion a la Ciudadania

Encuestas de Satisfaccion

Hacer seguimiento a la respuesta oportuna de las PQRSD de la entidad

Reportes aplicativos, respuestas
PQRSD por fuera del tiempo establecido

Lider de Programa Unidad Técnica - Area Atencién a la Ciudadania

Reporte PQRSD

Administracion de los aplicativos del proceso

Seguimimiento a la efectividad de la
gestién y respuestas a las PQRSD

Lider de Programa Unidad Técnica - Area Atencién a la Ciudadania

Reporte PQRSD

Estandarizar los parametros de atencion a los diferentes tramites y servicios

Cumplimiento de listas de chequeo,
protocolos y procedimientos

Lider de Programa Unidad Técnica - Area Atencién a la Ciudadania

Listas de Chequeo , protocolos y
procedimientos

Constitucién Politica de Colombia (1991). Articulo 23: Derechos fundamentales

4. IDENTIFICACION DE REQUISITOS

Norma ISO 9001:2015

Ley 134 de 1994: Por la cual se dictan normas de participacion ciudadana.

NTC GP 1000:2017

Ley 142 de 1994: Capitulo 7: Defensa de los usuarios en Sede de la empresa.

MECI

Ley 1437 de 2011: Proteger y garantizar los derechos y libertades de las personas. Capitulo 1l Derechos,
Deberes prohibiciones, impedimentos. Titulo I, Capitulo I: Derecho de Peticion.

ARTICULO 7

Ley 1474 de 2011: Estatuto Anticorrupcion. Articulo 73: Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano. Articulo
74: Elaboracién y publicacién del Plan de Accién Institucional. Articulo 75: Politica AntitrAmites y Articulo 76: Es
necesario tener la Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

Decreto 2641 de 2012: En el cual se fijan las Estrategias para dar cumplimiento a los articulos 73 al 76 de la Ley
1474 del 2011. Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

MIPG -Modelo Integrado de Palneacién y Gestion - DAFP

Servicio al Ciudadano

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Direccionamiento Estrategico de Planeacion

Gestion del Conocimiento y la innovacion

Evalaucion de Resultados

Seguimiento y Evaluacién del Desempefio Insitutcional

Informacién y Comunicacion

Planeacién Institucional

Gestién del Conocimiento

Defensa Juridica

6.

CONTROL DE CAMBIOS
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