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OBJETIVO DEL PROCESO:

Brindar atencién con calidad y oportunidad a la ciudadania, mediante la implementacién de politicas de servicio para optimizar la gestién frente a la demanda de
tramites, servicios, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias a través de los diversos canales de comunicacion.

ALCANCE DEL PROCESO:

Inicia con la presentacién de las solicitudes de tramites, servicios, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la comunidad a través de canales de comunicacién |
termina con la prestacion de los servicios o atencién de las PQRS .

Secretaria.

muebles)

CONTROLES EN EL PROCESO

Los controles asociados al proceso se pueden consultar en los procedimientos, en el
documento Puntos de Control y en el Mapa de Riesgos.

DOCUMENTOS Y REGISTROS ASOCIADOS AL PROCESO

Ver Listado Maestro de Documentos
Ver Tabla de Retencién Documental

INDICADORES DEL PROCESO

FECHA

Los Indicadores asociados al proceso se pueden consultar en el: Bateria de Indicadores de
Gestién.
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LIDER DEL PROCESO: Director Juridico y Administrativo
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ACTIVOS DE INFORMACION

REQUISITOS Y REGULACIONES APLICABLES SIG

1.2.1 Planes ,Programas y Proyectos
1.2.2. Modelo de Operacién por Procesos
1.2.3. Estructura Organizacional
1.2.4. Indicadores de Gestion
1.2.5. Politicas de Operacién
1.3.2 Identificacion de Riesgos
1.3.3 Andlisis y Valoracion del Riesgo
2.1.1 Autoevaluacion del Control y Gestion
2.3.1 Plan de Mejoramiento
Eje Transversal de Informacion y
Comunicacién

NORMOGRAMA

RAZON DEL CAMBIO

Los activos de informaci6n asociados al proceso se pueden consultar en las TRD.

Ver documento NORMOGRAMA
Matriz de requisitos legales y normativos
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