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RESPONSABLE
OBJETIVO

Directora Nacional Simit

Control y evaluacion

Atender oportunamente y servir al ciudadano resolviendo peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias a través de los canales establecidos cumpliendo con

la normatividad legal vigente.

ALCANCE Inicia con la definicién de los lineamientos para el desarrollo de las estrategias hasta proponer acciones de mejora para la gestion de atencion y servicio al ciudadano.

Entrada

* Plan Estratégico para la
funcién publica Simit.

* Plan de Accion Institucional
para la funcién publica Simit.
* Matriz de Riesgos.

* Matriz de Riesgos de
Corrupcion.

* Matriz de Requisitos Legales.
* Plan de Mejora.

* Plan de Gestion de Calidad.
* Presupuesto Aprobado.

* Plan Anual de Adquisiciones.
* Plan anual de auditorias y
seguimientos.

* Plan de Mejoramiento

* Politicas y normas de la
Gestion Documental

* Politicas y protoclos de
comunicacion organizacional.
* Politicas de Administracion de|
bienes, insumos y servicios.

Proveedor

Proceso de Planeacion
Estratégica para la Funcién
Publica Simit.

Proceso de Planeacion
Institucional para la Funcién
Publica Simit.

Proceso Gestién Juridica para la
Funcién Publica Simit.

Proceso Gestion de Calidad para
la Funcion Publica Simit
Proceso Gestion Financiera y
Contable para la Funcién Puablica
Simit.

Proceso Gestion Contractual
para la Funcién Pablica Simit.
Proceso Control Interno de
Gestion Funcion Publica
Proceso Gestion Documental.
Proceso Comunicacion
Organizacional.

Proceso de Administracion de
bienes, insumos y servicios.

Actividad

CICLO ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

Definir o actualizar los lineamientos para el
desarrollo de las estrategias de atencion y servicio
al ciudadano.

Salida

Lineamientos de atenciény
servicio al ciudadano

Direccién Ejecutiva

Elaborar el plan de atencién y servicio al ciudadano

Plan de atencién y Servicio al
ciudadano.

Matrices de Riesgos y de Riesgos
de Corrupcién actualizadas
Matriz de Requisitos Legales
actualizada.

Definicion de Necesidades de
comunicaciones.

Proceso de Planeacion
Institucional para la Funcién
Publica Simit

Proceso Gestion Juridica para la
Funcién Publica Simit.

Proceso de Comunicacion
Organizacional.

Definir o actualizar los medios y canales de|
atencion al ciudadano.

Interna:
Listado de medios y canales de
atencion al ciudadano

Definir o actualizar los protocolos de atencién vy,
servicio al ciudadano.

Protocolo de atencién y servicio al
ciudadano

Direccién Nacional SIMIT
Proceso de Comunicacion
Organizacional

Lineamientos y plan de
atencion y servicio al ciudadano|
aprobados.

Protocolo de Atencion al
ciudadano revisado

Direccidn Ejecutiva

Proceso de Planeacion
Institucional para la Funcién
Publica Simit.

Proceso de Comunicacion
Organizacional.

Divulgar y socializar los lineamientos, plan v
protocolos para la gestion de la atencion y servicio
al ciudadano.

Comunicados

Partes Interesadas
Proceso Comunicacién
organizacional

Procesos DNS y Servicios
Compartidos

Ejecutar el plan de atencién y servicio al ciudadano

Comunicados.
Documentos de registro de
ejecucion del plan

Partes interesadas

T

Atender y orientar a los ciudadanos a través de los|
canales y protocolos definidos.

Interna:
Registros de canales de atencion

Radicacién de PQRSD

Proceso Gestion Documental

Registrar, clasificar, realizar el anélisis de caso yj|
tramitar las PQRSD.

Oficios

Proceso Comunicacién
Organizacional

Procesos DNS y Servicios
Compartidos

Partes Interesadas
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Entrada Proveedor

Actividad

Salida |

Cliente

Dar respuesta a las PQRSD

Oficios

Matriz de PQRSD actualizada

Partes Interesadas

Matriz de PQRSD

Procesos DNS y Servicios
compartidos

Realizar seguimiento a las PQRSD en proceso.

Informes.

Direccién Nacional Simit

Verificar el cumplimiento del plan de atencién vy
servicio al ciudadano

Informe de seguimiento.

Proceso de Planeacion
Institucional para la Funcién
Publica Simit.

Encuestas
Matriz DOFA

Partes Interesadas

Proceso de Gestion de las
relaciones con autoridades de
transito y seguridad vial y otros
actores.

Medir el desempefio de la gestion de atencion vy
servicio al ciudadano.

Informe de gestién
Resultados del indicador
Matriz DOFA Diligenciada.

Proceso Planeacion institucional
para la Funcién Publica Simit
Proceso Gestion de Calidad para
la Funcién Pablica Simit.
Proceso de Gestion de las
relaciones con autoridades de
trénsito y seguridad vial y otros
actores.

Proponer

acciones de mejora para los|
lineamientos, protocolos y plan de atencién vy
servicio al ciudadano.

Acciones de Mejora

Proceso Gestion de Calidad para
la Funcién Pablica Simit.

Proponer acciones de mejora para la gestion de
atencion y servicio al ciudadano.

Acciones de Mejora

Proceso Gestién de Calidad para
la Funcién Piblica Simit.

Recursos

Humanos Fisicos

* Jefe Atencién al Ciudadado
* Coordinador de PQRS
* Coordinador Atencién al

Usuario

* Profesionales PQRS
* Asistentes atencion al usuario

* Hardware
* Sistemas de Informacion

Riesgos
Matriz de Riesgos
Matriz de Riesgos de Corrupcién

Documentos de Referencia

1. Manual de Procedimientos para la Funcién Publica simit

2. Matriz de Requisitos Legales

3. Matriz de peligros, evaluacién y valoracion de riesgos SG-SST

4. Tabla de retencion documental - TRD

Indicadores

Nombre Indicador

Formato asociado

[

1. Manual de Indicadores para la Funcidn Publica simit

FCM-HV-IND

Control de cambios

Version Item del cambio Cambio realizad: Motivo del cambio Fecha del cambio
Se revisan tres (3) procesos:
VIS. ‘n res (3) p * Se consolida en un solo proceso denominado
j Atencidn e] ustiario Atencién y Servicio al ciudadano.
4 * Atencién al ciudadano y ) Redisefio del proceso 14/02/2018

Sugerencias (PQRS).

* Peticiones, Quejas, Reclamos,

* Se revisan las actividades del proceso para cumplir
con el ciclo PHVA.

__[) Elaborg

N

Revisé

Aprobé
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Jefe del Cerfro de Atencién al Ciudadano (E.)
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ANA CAROL MARCELA GONZALEZ SERNL
Asesora de Planeacién y Calidad (E.)
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SANDRA MILENA TAPIAS MENA
Directora Nacional Simit
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