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1.PROCESO/SUBPROCESO Gestion Humana
RELACIONADO:

2. RESPONSABLE(S): Profesional Universitario de Gestibon Humana

3. OBJETIVO: Permitir mejorar la calidad en la prestacion

del servicioa la ciudadania desde los diferentes

canales de servicio (presencial, telefonicoyy virtual) y

puntos de contacto de Indeportes Cauca

4. ALCANCE: El Procedimiento inicia con' ~laratenciéna los
Ciudadanos a través de los' diferentes canales
de Atencién que Indeportes ofrece y el

direccionamiento  segun/ el _ tipo de tramite
0 servicio que requiera y finaliza con la aplicacion de
acciones de mejoramiento para el procedimiento

5. MARCO NORMATIVO: Ley 489 de 1998, Ley 962 de 2002, Ley 1437 de
2011, Decreto. 2623 de 2009 Por el cual se crea el
Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

N | Actividades Descripci@ esponsable | RESULTADO TIEMPO

0 (QUE) (COMO) (QUIEN)

1 Identificacion | Identificacion de Profesional Identificacion | Permanent
de tramites y | tramites y servicios: | Universitario de | de tramitesy | e
servicios e |dentificar Gestion servicios

las Humana en
necesidades coordinacion
de con Oficina de
Informacion Sistemas y
de los | Comunicacione
ciudadanos: S
Elaborar
guia de
tramites de
la entidad

e Identificar
los tramites
y  servicios
de la
entidad:
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Realizar
inventario de
tramites de
Indeportes
e Planear la
actualizacion
incorporacio
n y
racionalizaci
6n de
tramites de
la entidad:
Actualizar
Tramites en
el SUIT
Atencion al | Atencién al Profesional Formato Permanent
ciudadano: ciudadano: Universitario de | caracterizacio | e
e Brindar Gestion n de los
atencion.. vy Humana en usuarios
orientacion coordinacién
al-ciudadano | con Oficina de Instructivo:
en los Sistemas y Canal de
canales Comunicacione atencion al
oficialmente s y con Oficina Ciudadano
disponibles de Gestion virtual (Pagina
por la Documental web) y
entidad; presencial
presencial
virtual y
telefénico
Sobre los
tramites,
servicios,
Informacion
de

programas y
Proyectos vy
productos de
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interés para
ciudadania
en
Indeportes:
Informar vy
orientar
acerca de
Programas,
tramites y/o
servicios a la
ciudadania.
Coordinar la
operacion de
los canales
de atencion
al ciudadano
presencial,
virtual,
telefénico,
buzones.y el
aplicativo de
tramites
SUIT. de la
entidad:
Brindar
atencion en
todos los
canales
dispuestos
por la
administraci
6n, en los
horarios de
atencion
establecidos.
Realizar la
caracterizaci
6n de los
usuarios por
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medio del
registro de
los datos del
ciudadano:
Disefio
implementac
i6n de
Control de
acceso, para
registro de
informacion,
tramites vy
servicios
solicitados,
Implementac
i6n de
sistema de
turnos y
registro de
informacion
del
ciudadano
e [ Brindar
medios y
herramientas
que
garanticen la
adecuada
orientacion
en los
espacios
dispuestos
por
Indeportes
para la
atencion a la
ciudadania:
Disefo e
implementac
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i6n de
sefalética
con una
estrategia
que brinde
una  mejor
orientacion a
la
ciudadania
en las sedes
de la
administraci
6n
dispuestas
para la
atencion al
publico.

e Promover la
cultura del
buen
servicio al
ciudadano
en los
servidores
publicos, asi
como los
derechos vy
deberes del
ciudadano:
Realizar
capacitacion
es,
Actualizar
carta de
trato digno,
Actualizar y
difundir el
protocolo de
atencion al
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ciudadano
3 Peticiones, Peticiones, Quejas, Técnico Formatos de | Permanent
Quejas, Reclamos Administrativo PQRDF e
Reclamos, Denuncias y de Gestion
Denuncias vy | Felicitaciones: Documental / Informe de
Felicitacione | eRecepcionar las PQRS
S peticiones, quejas, recibidas y
reclamos, contestadas

denuncias,
sugerencias y
felicitaciones:
Recibir PQRS por
medio de cualquier
canal habilitado.

eGestionar las
peticiones, quejas,
reclamos y

sugerencias de
acuerdo con las
atribuciones. de la
entidad-~ y . los
términos de tiempo
establecidos.

eAsignar al érea
competente y
Solicitar las

respuestas de las
PORS a todas las
unidades
administrativas.
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eMedir la eficacia
en la respuesta
PQORS: Informe de
PQRS recibidas y
contestadas

4 Archivar Archivar la Profesional Archivar Permanent
documentacion Universitario de e
generada por este Gestién
procedimiento Humana en

segun Tablas de
Retencion
Documental

coordinacion
con Oficina de
Sistemas y
Comunicacione
s y con Oficina
de Gestion
Documental

7. DOCUMENTACION ASOCIADA
P/

8. TERMINOS Y DEFINICIONES
N/A

9. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA V?SIO‘ No CODIGO DESCRIPCION DEL CAMBIO
26/04/2022 001 TH-PRO:014
ELABORO REVISO APROBO
AR

Sandra Ménica Rios. Cargo: Contratista
Apoyo a Planeacion.

Diana Marcela Fabara
Cargo: PU Planeacién

Oliver Carabali Banguero
Gerente Indeportes Cauca

Fecha 2022/04/26 Fecha

2022/04/26 Fecha

2022/04/26
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