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OBJETIVO

RESPONSABLE

ALCANCE

PROVEEDOR

Atender oportuna y eficazmente los requerimientos de la ciudadania, con calidad, y asegurando su satisfaccion por los
servicios que les ofrece la Contraloria Departamental de Bolivar.

Profesional Universitario grado 2 de participacion ciudadana

Inicia con la atencién a los ciudadanos y la recepcién de las PQR’S, y termina con la evaluacion de las encuestas de
satisfaccion al ciudadano para la toma de decisiones.

ENTRADA

ACTIVIDADES
PLANEAR

SALIDAS

CLIENTES

Alta Direccion
Sistema Nacional
de servicio al
ciudadano

Gobierno
Nacional

Grupos de interés
Ciudadania
Entes de

vigilancia y
control

Lineamientos para la
atencion al ciudadano
Direccionamiento

Normatividad sobre gestion
de PQRS

Necesidades y expectativas
de los ciudadanos

Identificar los lineamientos del direccionamiento
estratégico para el desarrollo de la gestion del
proceso.

Establecer los lineamientos para el Plan de accion

Establecer los lineamientos para la atencion al
ciudadano

Establecer los lineamientos para la atencién y
gestion de las denuncias.

Identificar las necesidades de recurso humano,
técnicos y tecnolégicos del proceso.

Identificar los lineamientos para la deteccion vy
administracion de riesgos integrados del proceso.

Lineamientos
generales del
proceso para la
atencion al
ciudadano, la
gestion de las
peticiones, quejas,
reclamos y
sugerencias, y de
la medicién de la
satisfaccion del
ciudadano.

Protocolos de
atencion al
ciudadano

Alta Direccion

Comunidad

Sujetos vigilados
Organismos de
vigilancia y control
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Establecer las directrices para la evaluacion de la
satisfaccion del ciudadano.

Lineamientos para
administracion de
riesgos

HACER

Alta Direccion
Sistema Nacional
de servicio al
ciudadano

Gobierno
Nacional

Grupos de interés
Ciudadania
Entes de

vigilancia 'y
control

Denuncias ciudadanas
Peticiones ciudadanas
Plan Estratégico
Politicas y estrategias
nacionales de atencion al

ciudadano

Lineamientos del procesos

Elaborar el Plan de Accién del Proceso

Elaborar y aplicar las acciones de administracion de
los riesgos institucionales y de corrupcion del
proceso

Recibir, analizar y tramitar las denuncias.

Gestionar los requerimientos ciudadanos y tramitar
ante el proceso correspondiente la solicitud

Brindar orientacién al ciudadano

Disefiar los procedimientos de atencién al
ciudadano y gestion de las PQRS.

Establecer la atencion al
ciudadano.

los protocolos de

Evaluar la satisfaccion del ciudadano

Plan de Accién

Mapas de riesgos
institucionales y de
corrupcién

Protocolo de
atencion al
ciudadano

Procedimientos de
atencion y gestion
de PQRS

Sistemas de
informacion,
gestion y control de
PORS

Encuestas de
satisfaccion al

Alta Direccion

Comunidad

Sujetos vigilados
Organismos de
vigilancia y control

Tabular las encuestas de satisfaccion ciudadano
VERIFICAR
Alta Direccion Plan de Accién Efectuar seguimiento al Plan de Accidn. Informes de Alta Direccion

Manual de protocolo de
atencion al ciudadano

seguimiento al
Plan de Accién

Comunidad
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CONTRALORIA
Proceso de Realizar revision general y hacer control de calidad
atencion al Procedimientos de atencion | a los expedientes de atencién de denuncias y Sujetos vigilados
ciudadano y gestion de PQRD actuaciones. Organismos de
vigilancia y control
Sistemas de informacion, Hacer seguimiento al cumplimiento de los términos | Informes de
gestion y control de PQRS legales y reglamentarios en la atencién de las seguimiento a los
PQRD riesgos
institucional y de
Mapas de riesgos Realizar seguimiento al plan de accion del proceso | corrupciéon
institucionales y de
corrupcién Tabular las encuestas de satisfaccion al ciudadano | Informes de
y suministrar la informacion al proceso de resultados
Encuestas de satisfaccion evaluacion a la gestion satisfaccion
al ciudadano ciudadana
Analizar las recomendaciones surgidas en
desarrollo de las actividades de atencion al | Planes de
ciudadano y las sugerencias allegadas mejoramiento
Monitorear los indicadores del proceso
Hacer seguimiento a los riesgos institucionales y de
anticorrupcion.
ACTUAR
Informes de seguimiento al | Detectar oportunidades de mejoramiento . Proce_s,o de
Plan de Accién institucional. Ac_uone_s de ayencmn al
Mejoramiento ciudadano
Proceso de
atencion al Informes de seguimiento a Implementar correcciones, acciones correctivas, : . o
) . AV . . p Acciones Alta Direccion
ciudadano los riesgos institucional y de | preventivas y de mejora segun los resultados

corrupcion

obtenidos en la verificacion.

Correctivas y
preventivas

Comunidad
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Informes de resultados Recomendar mejoras sobre el desempefo de los Entes de Control Y
satisfaccion ciudadana procesos. vigilancia
Planes de mejoramiento Realizar el Re-direccionamiento de la gestién segun

resultados y verificacion

PROCEDIMIENTOS CONTROL Y SEGUIMIENTO

Seguimiento a indicadores y metas del Proceso, planes, proyectos y programas.

Andlisis de Informacion de Entrada en la revision por la direccion (Comportamiento de
indicadores, hallazgos de auditorias internas, estado de las acciones correctivas, acciones

PRAT-01 Atencién de peticiones preventivas, planes de mejoramiento, entre otros).

PRAT-02 Atencion de denuncias Resultados de Auditoria Interna y de autoevaluacion del sistema de control interno.

Informes de la Auditoria General de la Republica.

FORMATOS INDICADORES

FOAT-01 Encuesta de satisfaccion peticiones Denuncias vigencia anterior

FOAT-02 Encuesta de satisfaccion denuncias Respuestas a denuncias vigencia anterior
Comité de denuncias

Remision denuncias por competencia
Encuestas de satisfaccion

Traslado oportuno de hallazgos al despacho

Constitucion Politica de Colombia de 1991, Ley 42 de 1993, Ley 1474 de 2011, Ley 734 de
NORMATIVIDAD Y REQUISITOS 2002, Ley 87 de 1993, Documento conpes 3785 de 2013, Documento Conpes de 3649 de 2010.

DOCUMENTOS SOPORTES Cartillas de Atencién al Ciudadano
Protocolos de atencién al ciudadano
Procedimientos para gestion y trdmites de PQRS.
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