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O | Misional

'SIGLA DEL PROCESO [ RCC

Fortalecer los escenarios de relacionamiento con la ciudadania, a través de medios y espacios de interaccién que faciliten el acceso a la oferta

institucional, mejoren la experiencia de servicio y promuevan una atencién oportuna, clara e incluyente.

| Inicia con la caracterizacién e identificacién de necesidades de mejora en la relacién con la ciudadania y finaliza con la medicién de la satisfaccién, el

| seguimiento a los canales de atencion y laimplementacién de acciones de mejora del proceso.
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Ciudadania, usuarios y Acceso oportuno, | Atencién oportuna, « Constitucion Politica de Colombia, | * Caracterizacién del proceso |  Brinda orientacion

grupos de valor claro y confiable | respetuosa y con calidad. articulos 2, 23, 74 y 209. RCC vigente. sobre la oferta
ala oferta Respuestas en téminos « Ley 1437 de 2011, Cédigo de * Politica de Servicio al institucional y el uso
institucional, legales, lengudje claro, Procedimiento Administrativo y de lo | Ciudadano vigente. de los canales de
tramites, servicios | trazabilidad y accesibilidad. | Contencioso Administrativo. « Procedimiento vigente de atencién.
y demds - Ley 1755 de 2015, pormediodela | PQRSDy derecho de peticion. | * Recibe, radica,
actuaciones cual se regula el Derecho « Protocolo de atencién por direcciona y hace
administrativas. Fundamental de Peticién y se canales (presencial, seguimiento a
Canales sustituye un titulo del Cédigo de telefénico, virtual y chat). PQRSD y derechos
accesibles para Procedimiento Administrativoy delo | « Acuerdo 001 de 2024 — de peticién.
radicacion, Contencioso Administrafivo. Ventanilla Unica de « Promueve
orientacién, « Ley 1712 de 2014, por medio de la | Radicacién y gestion respuestas en
seguimiento y cual se crea la Ley de Transparencia | documental en ORFEO. lenguaje claro y
Mwwmm&o de y del Derecho de Acceso ala « Instrumentos vigentes de sl meeicitnda

Y Informacién Piblica Nacional. medicién de satisfaccion y satisfaccién para
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derechos d « Decreto 103 de 2015, por el cual se mejora del servicio.
peticién. reglamenta parcialmente la Ley
1712 de 2014.

« Resolucién 1519 de 2020, por la
cual se definen los estandares y
directrices para publicar la
informacion sefialada en la Ley 1712
de 2014.

« Ley 2052 de 2020, por medio de la
cual se establecen disposiciones
transversales a la rama ejecutiva del
nivel nacional y termritorial y a los
particulares que cumplan funciones
publicas y/o administrativas.

» Decreto 088 de 2022, por el cual se
adiciona el Titulo 20 a la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1078 de 2015y se
reglamentan los articulos 3, 5y 6 de
la Ley 2052 de 2020.

 Decreto 1166 de 2016, por el cual
se adiciona el capitulo relativo a la
presentacion, tratamiento y
radicacién de las peticiones
presentadas verbalmente.

* Ley 1618 de 2013, por medio de la
cual se establecen disposiciones
para garantizar el pleno ejercicio de
los derechos de las personas con
discapacidad.
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« Circular Externa 100-010 de 2021

del Departamento Administrativo de

la Funcién Publica, directrices para
fortalecer la implementacién de
lengugje claro.

Dependencias de la

Administracidon Municipal

Lineamientos, Acompanamiento
protocolos y | institucional,

criterios normativa  y candlizacion
unificados para la | adecvada

atenciéon y | requerimientos.

orientacion a la | Informacién oportuna para la
ciudadania. gestion  del

Articulacién para | civdadano.
tramitar
solicitudes y emitir
respuestas
oportunas y
consistentes.

« Constitucion Politica de Colombi
articulos 2 y 209.

a,

e Ley 1437 de 2011, Cdédigo de

Procedimiento Administrativo y de
Contencioso Adminisirativo.

« Ley 1755 de 2015, por medio de
cual se regula el
Fundamental de Peticién y

lo

la

Derecho

se

sustituye un titulo del Codigo de

Procedimiento Administrativo y de
Contencioso Administrativo.
» Ley 1712 de 2014, por medio de

lo

la

cual se crea la Ley de Transparencia

y del Derecho de Acceso a
Informacién PUblica Nacional.
« Ley 2052 de 2020, por medio de

la

la

cual se establecen disposiciones
transversales a la rama ejecutiva del
nivel nacional y temitorial y a los

particulares que cumplan funcion
pUblicas y/o administrativas.

es

» Decreto 2623 de 2009, por el cual
se crea el Sistema Nacional de

Servicio al Ciudadano.

= Decreto 1499 de 2017, por medio

« Politica de Servicio al
Ciudadano vigente.

« Caracterizaciéon del proceso
RCC vigente.

* Procedimiento intemo de
atencién de PQRSD y remisién
a dependencias.

¢ Acuverdo 001 de 2024 -
Ventanilla Unica de
Radicacion y gestion
documental en ORFEO.

. Lineamientos intemos
vigentes de servicio al
ciudadano y lenguaje claro.

* Socializa
lineamientos y
orienta a las
dependencias en la
atencién ala
ciudadania.

e Candliza
requerimientos y
hace seguimiento a
la oportunidad de
las respuestas.

« Consolida reportes
e identifica
oportunidades de
mejora en la
articulacién
interdependencias.
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| del cual se modifica el Decrefo 1083

de 2015 en lo relacionado con el
Sistema de Gestién y el MIPG.

* Decreto 612 de 2018, por el cual se
fijan directrices para la integraciéon
de los planes institucionales vy
estratégicos al Plan de Accién por
parte de las entidades del Estado.

* Circular Extema 100-010 de 2021
del Departamento Administrativo de
la Funcidén Publica, directices para
fortalecer la implementacién de
lengugje claro.

Proceso de Planeacion
Estratégica / OPGI

Informacién
verificable sobre
metas,
indicadores,
avances, riesgos y
resultados del
proceso RCC.
Evidencias y
reportes para

seguimiento al
MIPG, al SGC y a
la planeacion
institucional.

Informacion completa,
oportuna y consistente para
la toma de decisiones y el
seguimiento institucional.

« Constitucion Politica de Colombia,
articulo 209.

* Decreto 1499 de 2017, por medio
del cual se modifica el Decreto 1083
de 2015 en lo relacionado con el
Sistema de Gestién y el MIPG.

* Decreto 612 de 2018, por el cual se
fijan directrices para la integracién
de los planes institucionales vy
estratégicos al Plan de Accién por
parte de las entidades del Estado.

* Ley 87 de 1993, por la cual se
establecen nomas para el ejercicio
del control interno en las entidades y
organismos del Estado

* Plan de Desamollo Municipal
vigente.

= Plan de Accién Institucional
vigente.

» Caracterizacion del proceso
RCC vigente.

* Indicadores, informes y
reportes de seguimiento del
proceso.

» Autodiagnéstico y plan de
accién de la Politica de
Servicio al Ciuvdadano.

» Enfrega informes y
soportes del proceso
para seguimiento
institucional.

* Reporta avances,
hallazgos y
oportunidades  de
mejora asociados al
RCC.

= Aporta evidencias
para la formulacion,

seguimiento y
mejora de la
gestion.
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Oportunidad, ::mo:aoa < . rm< mw de Gow Uo_, la cual um . v_o:mu de Em_oai_m:_,o .
_u_.onmem de Mejora | Informacién sobre | trazabilidad de la | establecen normas para el ejercicio | vigentes del proceso. informacion y
Continua y Evaluacién | el desempefio informacién 'y de las | del control intemo en las entidades y | < Mapa de riesgos y confroles | soportes para
Independiente del proceso, la evidencias del proceso. organismos del Estado. del RCC. auditoria,
atencion de « Ley 1474 de 2011, por la cudal se | ¢ Informes de seguimiento, seguimiento y
hallazgos, riesgos, dictan normas orientadas  a | indicadores y evidencias de mejoramiento.
controles y fortalecer los mecanismos de | gestion. . Atiende
cumplimiento de prevencién, investigacién y sancion | « Autodiagnésticos y soportes recomendaciones y
planes de de actos de comupcién vy la | de auditoriaintema vigentes reporta el avance
mejoramiento. efectividad del control de la gestion de acciones
publica. cormrectivas y
» Decreto 648 de 2017, por el cual se preventivas.
modifica y adiciona el Decreto 1083 * Hace seguimiento
de 2015 en lo relacionado con las a PQRSD.
Oficinas de Control Interno. indicadores y
« Decreto 1499 de 2017, por medio satisfaccion
del cual se modifica el Decreto 1083 ciuvdadana  como
de 2015 en lo relacionado con el insumos para la
Sistema de Gestion y el MIPG. mejora.
» Ley 2195 de 2022, por medio de la
cual se adoptan medidas en
materia de transparencia,
prevencién y lucha conira la
comupcién y se dictan oftras
disposiciones.
Comité Institucional de | Informacién para | Reportes oportunos, | « Decrefo 1499 de 2017, por medio | * Politica de Servicio al = Atiende
Gestion y Desempefio evaluary hacer confiables y suficientes para | del cual se modifica el Decreto 1083 | Ciudadano vigente. requerimientos de
seguimiento a la la toma de decisiones y el | de 2015 en lo relacionado con el | « Plan de Accién Institucional y | los entes de control
implementacién | seguimiento del MIPG. Sistema de Gestion y el MIPG. plan de accidén de la politica y remite informacion
de la Politica de « Decreto 1083 de 2015, articulo | vigentes. con sus soportes.
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 PARTESINTERESADAS |

Servicio al
Civdadano y a
las acciones del
proceso RCC.

S A Sl

s 0
2.2.22.3.8, Comités Ins
Gestion y Desempeiio.

* Decreto 612 de 2018, por el cual se
fijan directrices para la integracién
de los planes institucionales y
estratégicos al Plan de Accién por
parte de las entidades del Estado.

titucionales de

G

* Informes de seguimiento del
proceso RCC.

= Autodiagnéstico MIPG y
evidencias presentadas al

comité.

- Rin

de in
acuerdo con la
normatividad y
redliza seguimiento
o] planes de
mejoramiento y
Qacciones derivadas.

Entes de control

Informacién
oportuna, veraz,
integra y trazable
sobre la gestién
del proceso y el
cumplimiento de
la normatividad
aplicable.

Transparencia, rendicién de
cuentas, atencioén de
requerimientos Yy
disponibilidad de soportes.

* Constitucién Politica de Colombia,
articulos 209 y 269.

* Ley 87 de 1993, por la cual se
establecen nomas para el ejercicio
del control interno en las entidades y
organismos del Estado.

* ley 1437 de 2011, Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

* ley 1712 de 2014, por medio de la
cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a Ia
Informacién Pablica Nacional.

* Ley 1474 de 2011, por la cual se
dictan  normas  orientadas a
fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigaciéon y sancién
de aclos de comupcién y la
efectividad del control de Ia gestién
publica.

* Ley 2195 de 2022, por medio de Ila
cual se adoptan medidas en
materia de transparencia,

* Planes de mejoramiento
vigentes.

* Informes de seguimiento,
conirol y rendicién de cuentas
vigentes.

* Programa de Transparencia
y Etica PUblica / instrumento
institucional vigente.

* Registros y trazabilidad
documental en ORFEOQ.

. Atiende
requerimientos  de
los entes de control
y remite informacién
con sus soportes.

* Rinde informes de

acuerdo con la
normatividad y
redliza seguimiento
a planes de
mejoramiento y

acciones derivadas.
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7 REQUISITOS

1S

LEGALES

.:.Em<msn&: y lucha confra la
comupcién y se dictan ofras

disposiciones.

« Decreto 648 de 2017, por el cual se
modifica y adiciona el Decreto 1083
de 2015 en lo relacionado con las

Oficinas de Control Interno.

Aprobado: Lider del procesoc

Secretaria General

\ Mortg/{ucia Bravo Almeida




