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NOMBRE DEL PROCESO

RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

| SIGLA DEL PROCESO | RC

[ TIPO DE PROCESO | MISIONAL

LIDER DEL PROCESO (cargo)

Secretario General

OBIETIVO DEL PROCESO
(qué, cémo, para qué)

Articular la gestién de los procesos para mejorar la experiencia de los ciudadanos en su relacion con la administracién municipal, facilitar el
acceso a sus derechos y aumentar la confianza hacia la enfidad.

ALCANCE DEL PROCESO

(inicia con..., hasta...)

Inicia con la caracterizacion e identificacion de necesidades de mejora de relacién con el ciudadano hasta la medicién de la satisfaccion y
seguimiento de la estrategia de relacién con el ciudadano.

: ' ACTIVIDADES as ‘
PROVEEDQR : ENTRAPA ol PLANEAR HACER ' ~____VERIFICAR ACTUAR ; SAHIDA o CHENTE
DNP Lineamientos en Recibir requerimientos de | Asesorar a los procesos y Realizar seguimiento al Corregir el ejercicio de Procesos asesorados Procesos del SGC
caracterizacion apoyo para la hacer seguimiento a los cumplimiento de los caracterizaciéon ante en el gjercicio de
caracterizaciéon de ejercicios de objetivos de los ejercicios | cualquier desviacion caracterizacién Lideres de politicas de
FUNCION PUBLICA Asesorias, usuarios por parte de los caracterizacién de de caracterizaciéon MIPG de

capacitaciones y
herramientas de
caracterizacion

procesos de la Alcaldia

Definir lineamientos para
la asesoria del ejercicio
de caracterizacion

ciudadanos, usuarios o
grupos de interés
atendidos

asesorados

Documentar lecciones
aprendidas en el ejercicio
de caracterizacion

Lineamientos para
caracterizaciéon

Seguimientos a los
ejercicios de
caracterizacion

Lecciones aprendidas
documentadas

relacionamiento
Estado - Ciudadano

PROCESOS DEL SGC

Plan de Desarrollo
Programas y
proyectos
institucionales

Politicas publicas

Normatividad que
aplica alos procesos

Definir instrumentos para
la consolidacién de
informacién de servicios
diferentes a trémites y
OPAS ofrecidos por los
diferentes procesos de la

administracion municipal.

Consolidar y actudlizar la
oferta de servicios
prestados ala
comunidad diferentes a
trédmites y OPAS en los
diferentes procesos.

Verificar que los requisitos
para el acceso a estos
servicios sean claros y
ajustados a la ley anfi
trémites.

Hacer observaciones y
recomendaciones a los
procesos que prestan los
servicios para que
realicen ajustes a su
oferta de servicios
encaminados a mejorar
la experiencia del usuario

Caracterizacién de
servicios diferentes a
tréimites y OPAS

Procesos del SGC

Personas naturales y
juridicas interesadas
en acceder a los
servicios ofrecidos por
la alcaldia de Pasto

FUNCION PUBLICA

Capacitaciones

Material de apoyo

Redalizar programacion
con Talento Humano
para capacitacion a
personal de planta

Realizar actividades

Socializar el protocolo de
atencién al ciudadano al
personal de la Alcaldia
de Pasto

Realizar evaluacion del
conocimiento del
protocolo a los
funcionarios

Realizar actividad de

Hacer observaciones y
recomendaciones al
personal directivo de las
diferentes dependencias
de dar instrucciones al
personal de sus areas

Lineamientos para
mejoramiento de la
relacién con el
ciudadano
socializados

Procesos del SGC

Personas naturales y
juridicas interesadas
en acceder a los
framites y servicios
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PROVEEDOR ENTRADA

ACTIVIDADES

PLANEAR HACER VERIFICAR

ACTUAR

SALIDA CLIENTE

Realizar el andlisis de
PQRD

Ciudadano

Desarrollar actividades de
"Cliente oculto”

Recursos

Requisitos

Financieros: Presupuesto asignado

Partes Interesadas/Entidad/Norma

| Humanos:

Personal de planta, confratistas

Logisticos: Instalaciones fisicas, mobiliario,

equipos de oficina

Ver inventario de partes interesadas
MIPG

Tecnoldgicos: Plataforma de chat

PAAC
MECI

Proyectos de inversion
Plan de desarrollo

Politicas y procedimientos institucionales

Legales

Ver normogroma

Documentos relacionados

Registros relacionados

Control, Seguimiento y Medicion

Ver listado maestfro de

documentos internos y externos del

proceso

Riesgos
Ver listado maestro de .
registros del proceso Ver mapas de riesgo del

proceso

P

Indicadores

Ver ficha de indicadores del
proceso

Actividades de Autocontrol

Monitoreo y seguimiento

Aprobado: Lider del proceso: ORLANDO ALBERTO CHAVES BRAVO Firma; QL

: wn )

Fecha actualizacion: 13/03/2023

No.

ATUALIZA IONES AL DOCUMENTO

* FECHA DE ACTUALIZACION
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