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Funcion Publica
Ministerio del Interior
Ministerio de Tecnologias

de la Informacion vy las
Comunicaciones

Jurisprudencia vigente

instituciones cliente.

Lineamientos de
politica

AUTORIDAD DEL Secretaria General
PROCESO:
OBJETIVO Fortalecer la comunicacion estratégica y la participacion ciudadana
ESTRATEGICO
OBJETIVO DEL Orientar, promover y reglamentar los espacios de participacién ciudadana, asi como la atencidn oportuna a las peticiones
PROCESO reC|b|d_a_s,a traves_d_e Iog’can_ales dispuestos por la Entidad, garantizando el ejercicio efectivo de los derechos fundamentales
de peticion y participacion ciudadana.
ALCANCE: Inicia con la identificacién de los requer,imientos de pontica publica en el tema de participacién y servicio al ciudadano e
i instituciones cliente y termina con el andlisis y evaluacién del desempeifio del proceso.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Presidencia de la
Republica Dependencias, Grupos
Directrices Internos de Trabajo y
Congreso de la Republica Politica Institucional Direcciones
Normatividad vigente 1. Identificar los de Participacion y Regionales de
DNP requerimientos de GIT Servicio al Prosperidad
Lineamientos del politica publica en el Participacion Ciudadano e Social
Departamento Programa Nacional de | tema de participacion y Ciudadana Instituciones Cliente
Administrativo de la Servicio al Ciudadano servicio al ciudadano e Ciudadanos

Instituciones cliente
(Personas Juridicas Publicas
y Privadas)

Centro de Contacto

CR-PC Participacién y Servicio al Ciudadano
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Cliente.

Caracterizacion de
usuarios

Informe espacios de
participacion

Canales de atencion

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Dependencias, Grupos
Politica Institucional Internos de Trabajo y

de Participacion y Direcciones

GIT Participacion Servicio al Ciudadano 2. Formular la Modelo de Regionales de
Ciudadana Estrategia Institucional GIT participaciéon y Prosperidad
) Planes y programas de Participacion y Participacion servicio al Social
SISGESTION Servicio al Ciudadano e Ciudadana ciudadano e
Normatividad vigente Instituciones Cliente. instituciones cliente Ciudadanos
DNP
Lineamientos del Instituciones cliente
Programa Nacional de (Personas Juridicas Publicas
Servicio al Ciudadano y Privadas)
Centro de Contacto

Protocolo de Dependencias, Grupos
Atencion y Servicio | Internos de Trabajo y

al Ciudadano e Direcciones

Estrategia 3. Implementar la Instituciones Cliente Regionales de
Institucional de Estrategia Institucional GIT Prosperidad
Participacion y de Participacién y Participacion Carta de Trato Social
GIT Participacion Servicio al Ciudadano Servicio al Ciudadano e Ciudadana Digno
Ciudadana e Instituciones Instituciones Cliente. Ciudadanos

Instituciones cliente
(Personas Juridicas Publicas
y Privadas)

Centro de Contacto

CR-PC Participacién y Servicio al Ciudadano

(R): Registro del Proceso
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES

Presidencia de la

Republica Dependencias, Grupos
Internos de Trabajo y
Congreso de la Republica Directrices Direcciones
4. Gestionar el tramite Reglamento Interno Regionales de
DNP Normatividad vigente de Peticiones, Quejas, para Tramite de Prosperidad
Reclamos y Denuncias GIT PQRD Social
Departamento Lineamientos del de la Entidad, Participacion
Administrativo de la Programa Nacional de promoviendo su Ciudadana Protocolo de Ciudadanos
Funcion Publica Servicio al Ciudadano | efectividad expresada en Atencidn y Servicio
oportunidad y calidad. al Ciudadano e Instituciones cliente
Ministerio del Interior Jurisprudencia vigente Instituciones Cliente | (Personas Juridicas Piblicas
y Privadas)

Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y las Centro de Contacto

Comunicaciones

Altas Cortes

CR-PC Participacién y Servicio al Ciudadano (R): Registro del Proceso
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Plan Estratégico Proceso: Participacion
Proceso Direccionamiento 5. Medir y analizar los GIT de Indicadores de Ciudadana
Estratégico Plan de accién indicadores de gestién Participacion astidn evaluados
del proceso. Ciudadana 9 Oficina Asesora de
Indicadores de gestion Planeacion
. . . Indicadores de gestion Proceso: Participacion
ProcesoElztlrr:;:g(i);\smlento evaluados 6. Tomar acciones GIT de Ciudadana
9 preventivas, correctivas Participacién Acciones correctivas (Mdédulo de Mejora
Proceso Seguimiento y asjistzlrtigdiﬁieiia:aal y de mejora. Ciudadana y preventivas (R) Iggrll_tLIJIg:L{?)I;
Evaluacién al sistema de )
) proceso
control interno
Proceso: Participacion
Proceso Direccionamiento Mapa de Riesgos del 7. Analizar y definir los GIT de Actualizacién del Ciudadana
Estratégico proceso riesgos del proceso y sus Participacion Mapa de Riesgos del | (Mddulo de Riesgos -
controles. Ciudadana proceso ISOLUCION)

CR-PC Participacion y Servicio al Ciudadano

(R): Registro del Proceso
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DIAGRAMA DEL PROCESO

Atencion al Ciudadano

Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3 Actividad 4 Actividad 5 Actividad 6 Actividad 7
Inicio
c %) 3. Implementar la 4. Gestionar el tramite
0 2 Formularla Estrategia de Peticiones, Quejas, _
g 2 1. Identificar los ' ) Institucional de Reclamosy Denuncias : ) 7. Analizarlos
23 requerimientos de Estrategia Participaciony de la Entidad 5. Mediryanalizar los 6. Tomar acciones riesgos del proceso
S o . . .z . .
53 politica publica en el Instlt.u.qon.arl o 15| Servicioal Ciudadano |—I» promoviendo su indicadores de gestion preventivas, correctivas y sus controles.
& 3 S Participaciony Instituciones foctividad d del proceso. y de mejora.
£ 35 tema de participacién y Servicio al Ciudadano elnst efectividad expresada
[ servicio al ciudadano e e Instituciones Cliente. en oportunidady
© instituciones cliente. calidad. Fin

CR-PC Participacién y Servicio al Ciudadano
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REQUISITOS LEGALES Y OTROS DOCUMENTOS APLICABLES AL PROCESO

e Constitucién Politica.

e Ley 1437 de 2011 “Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidén y se sustituye un Titulo Del Cdédigo De Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e Ley 1712 de 2014 “Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones".
Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales”.
Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.

e Ley 1341 de 2009 "Por la cual se definen Principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién y la organizacion de las Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones -TIC-, se crea la Agencia Nacional del Espectro y se dictan otras disposiciones".

e Decreto 1377 de 2013 "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012" Ley de Habeas Data.

e Decreto 2573 de 2014 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea, se reglamenta
parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones”.

e Decreto 019 de 2012 “Por la cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes
en la administracion publica”.

e Decreto 2094 de 2016 “Por el cual se modifica la estructura del Departamento Administrativo para la Prosperidad Social - Prosperidad
Social”.

e CONPES 3649 de 2010 “Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”.

e CONPES 3785 de 2013 "Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano".

e Resolucion vigente del Reglamento Interno para el tramite de PQRD.

CR-PC Participacién y Servicio al Ciudadano (R): Registro del Proceso
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SEGUIMIENTO, MEDICION (Indicador) Y/O CONTROL

Mecanismos de seguimiento:

Informe semestral de los espacios de participacion ciudadana ejecutados por todas las dependencias y Direcciones Regionales, por medio del
cual se hace seguimiento al cumplimiento de las directrices y lineamientos establecidos en la Estrategia Institucional de Participacion y Servicio
al Ciudadano e Instituciones Cliente.

Encuesta de Satisfaccion Trimestral de los Servicios prestados a través de los canales de atenciéon no presenciales, aplicadas a ciudadanos segun
muestra, por medio del cual se mide la calidad de la atencién prestada por nuestros funcionarios y/o colaboradores y se hace seguimiento al
cumplimiento de las directrices y lineamientos establecidos en la Guia: Protocolo de Atencion y Servicio al Ciudadano e instituciones cliente, y
Protocolos de Atencion.

Encuesta de Percepcion Semestral respecto al tramite de peticiones de la Entidad, aplicada a ciudadanos segun muestra, por medio del cual se
mide la calidad en la atencidn de peticiones.

Indicador: Oportunidad en la atencion de peticiones.
Foérmula: No. de peticiones con respuesta dentro del término legal / No. total de peticiones radicadas en el periodo (mensual)*100

CONTROL DE CAMBIOS Y VERSIONES

VERSION FECHA DE APROBACION RAZON DE LA MODIFICACION
1 19/06/2013 Creacion del documento
2 Septiembre/2017 Actualizacion del documento

CR-PC Participacién y Servicio al Ciudadano (R): Registro del Proceso
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REVISO:

APROBO:

Nombre:

Cargo:

Nombre:

Cargo:

Nombre:

Cargo:

Nombre:

Cargo:

Fabio Enrique Gomez Romero
Profesional Especializado - GIT Participacion Ciudadana

Rafael Arturo Delgadillo Rojas
Profesional Universitario — GIT Participacién Ciudadana

Nombre: Virna Esther Ferro Rodriguez
Profesional Especializado — Oficina Asesora de Planeacion
GIT Mejoramiento Continuo

Olga Lucia Gémez Carrillo
Coordinadora GIT Mejoramiento Continuo

Nombre:
Cargo:

Nombre:
Cargo:

Nidia Margarita Palomo Vargas
Secretaria General

Martha Lucia Velasquez Prada

Coordinadora GIT Participacién Ciudadana
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