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Estratégico.

Gestion de Servicio al Ciudadano.

Jefe de la Oficina de Relacién con el Ciudadano.

No Aplica.

No Aplica.

Promover el relacionamiento del Instituto con la ciudadania, fortaleciendo los canales de atencioén,
la participacion de las partes interesadas, ampliando la cobertura y la presencia en el territorio, en el
marco de las directrices y lineamientos dados por el Gobierno Nacional.

Inicia desde la formulacién de estrategias, planes, proyectos, continla con la ejecucién de los
lineamientos para el fortalecimiento de la presencia institucional en el territorio y finaliza con el andlisis
y evaluacién de la gestion del proceso y la implementacion de acciones mejora.
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Politica de
Participacion
Ciudadana.

Politica de

Racionalizacion de
Tradmites.

Necesidades de
contratacion.

Proceso de
Direccionamiento
Estratégico y
Planeacion.

Lineamientos
estratégicos.

Presupuesto
asignado.

Plataforma
Estratégica
Institucional
aprobada.

Proceso de Gestidn
Contractual.

Lineamientos de
contratacion.

Servicio al
Ciudadano.
Proceso de
Gestion

Plan Anual de Conftractual.

A%iizg:lones del Proceso de

P ’ Gestion de
Servicio al
Ciudadano.

Gobierno Nacional.

Politicas, programas,

proyectos y
lineamientos.
Estrategia de
Servicio al
Ciudadano.

Liderar e implementar estrategias
e iniciativas para fortalecer la
presencia institucional en el
territorio.

Coordinar 'y desarrollar  las

Equipo de frabajo
del proceso de

Ampliacién de la
cobertura
institucional.

Reporte y monitoreo
de las partes
inferesadas
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encuestas de
satisfaccion y
experiencia de las

partes  interesadas
en los canales de
atencién de
periodos anteriores.

lineamientos que define el
Gobierno Nacional y las
entidades lideres en materia de
servicio a la ciudadania.

Readlizar la medicién de la
satisfaccion y experiencia de las
partes interesadas sobre el
servicio brindado a través de los
diferentes canales de atencioén.
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resultados de las
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partes  interesadas
en los diferentes
canales de
atencién que

dispone el Instituto.
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Reclamos. felicitaciones (PQRSDF) vy las Informe del estado
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°  Visitas guiadas.

Partes Interesadas.
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las desviaciones detectadas o | Gestidn de Servicio
mejorar los resultados | al Ciudadano.
presentados.

Identificados a través de la herramienta definida ldentificados a través de la herramienta definida

CONTROL DE CAMBIOS

°  Se adopta como versién 1 debido a la actuadlizacién de la Cadena de Valor en Comité Institucional de Gestion y Desempefio del 3 de
marzo del 2023, nuevos lineamientos frente a la generacién, actualizacion y derogaciéon de documentos del SGI.

°  Se gjusta el documento segun la nueva Estructura Orgdnica aprobada por Decreto 846 del 29 de Julio del 2021.

°  Se cred la caracterizacion del proceso “Gestién de Servicios al Ciudadano”, cdédigo CT-GSC, version 1.

30/03/2023

Nombre: Nombre: Nombre: Nombre:
Equipo del proceso de Gestidon de Maria Alejandra Ferreira Herndndez. Adriana Rocio Tovar Cortés. Maria Alejandra Ferreira Herndndez.
Servicio al Ciudadano. Cargo Cargo Cargo
Cargo: Jefe Oficina de Relaciéon con el Ciudadano. | Jefe Oficina Asesora de Planeacién. Jefe Oficina de Relacién con el
Oficina de Relacién con el Ciudadano. Ciudadano.
Nombre: Nombre:
Equipo de Arquitectura de Procesos. Equipo del proceso de Gestidon de Servicio Nombre:
Cargo: al Ciudadano. Equipo de Arquitectura de Procesos.
Oficina Asesora de Planeacion. Cargo: Cargo:
Oficina de Relacién con el Ciudadano. Oficina Asesora de Planeacién.
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https://www.igac.gov.co/es/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/plan-anticorrupcion-y-de-atencion-al-ciudadano
https://www.igac.gov.co/es/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/plan-de-accion-anual

