CODIGO HAC-13 v.00
Caracterizacion del Proceso
PAGINA ldel
NOMBRE DEL PROCESO Atencién al Ciudadano y Transparencia
TIPO DE PROCESO Estratégico X Misional Apoyo Control
OB O DEL PRO o] RESPONSAB

Determinar las acciones necesarias para recibir, tramitar y resolver de manera oportuna y con calidad, los PQRSDF requeridos por la comunidad en general, mediante la
unificacion de los diferentes canales de comunicacion y atencion establecidos por la Universidad de Pamplona; gestionando la participacion ciudadana y fortaleciendo las
medidas de transparencia de la gestion institucional para favorecer la adecuada atencion a las partes interesadas

ALCANCE

EMISOR

LIDER DEL PROCESO

Inicia

Fortalecer la Gestion Organizacional y la Sostenibilidad Financiera Institucional

La solicitud del usuario.

Termina |Medicion, Analisis y Mejora.

ENTRADA

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

SALIDA

RECEPTOR

Direccionamiento Estratégico

Estado

Plan de Desarrollo Politica de Calidad Objetivos de
Calidad

Directrices (Proyecto Institucional, Reglamentos,
Acuerdos, Ri

Requisitos)

Identificacion de Necesidades

Planificacién del Proceso

Planificacién elaborada del proceso

Comunidad académico-
administrativa

SIG

Direccionamiento
estratégico

Lider del proceso y . Gestién del Talepto
P Planificacion de los recursos | grupo de mejoramiento Recursos solicitados Humano Gestion
. Plan de Accién Gestion Plan de
necesarios y del personal I,
) compras Adquisicion de Bienes y
Manual de Calidad requerido Servicios
Sistema Integrado de Gestion FAC-23 “Planificacion, control y Seguimiento al
Sistema Integrado de Gestion”
Gestion de la
Infraestructura y Apoyo
Logistico.
EMISOR ENTRADA ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR
Ejecucion del plan de
accion Informes de avance del Plan
. . . . Plan de accion aprobado Asignacion de recursos Elabqraclon del informe accion Direccionamiento
Direccionamiento Estratégico aprobados (presupuesto) consolidado como Entrada o Estratégico
para la Revision por la Alta Plan accién ejecutado
Direccién
FAC-23 FAC-23 "Planificacion,
. " “Planificacién, control y Seguimiento al Sistema control y Seguimiento al Informes, actas, evidencias que | Administracion del
Sistema Integrado de Gestion Integrado de Gestion” aprobado Sistema Integrado de soporten la ejecucion SIG,
Gestion”
PQRSDF Se da respuesta o se
Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Re direcciona . Alas partes
. Sugerencias, Denuncias y . " Reporte consolidado. Interesada/ Proceso
Todos los procesos Usuarios internos Felicitaciones _Rec@lr, analizary re Informe de analisis Institucional y competente
y externos Informe de andlisis trimestral, semestral y anual direccionar la PQRSDF publicacion pagina Web. Rendicion de cuentas
transparencia
» - - Reporte consolidado de la
Recoleccion, Medicion Seguimiento y Control de Recolectar ,Medir, seguir y Satisfaccion de las partes Proceso competente.
Todos los procesos Usuarios internos | g iccaccio " controlar las encuestas de interesadas. Informe SIG ~Partes
Satisfaccion de las Partes Interesadas Informe de . 9t Al T Interesadas
y externos andlisis semestral y anual satisfaccion de las partes de a‘nall§|ls Institucional y Rendicion de cuentas
interesadas publicacién pagina Web.
Transparencia
Estudio de creacion,
modificacién o eliminacion Documentos, modificados,
?:sdzgz\r:;eg\zs gnsu aprobados, validado, acta de
Directrices para la elaboracién de Documentos paprobacit‘)n ¢ aprobaci6n y publicado en el
portal web del SIG
Administracion del SIG Solicitud de cumplimiento de lo contemplado en la Reunién de Grupo de Administracion del
“Planificacion, control imiento al Sistem ji i -
enacen o) Segino o Stona
" N planes de mejoramiento
me]oramlen‘tp. planificacién, control y
. Documentaclon,l seguimiento
indicadores y demas
compromisos con el SIG
identificacion de . "
Gestion del Talento Humano Solicitud de necesidades de capacitacion H necesidades de Lider del proceso y FGHgO necesidades de Gestion del Talento
o " . apacitaciones Humano
capacitacion grupo de mejoramiento




y Servicios

Adquisicién de Bienes y Servicios. Materiales, insumos. Andlisis de nleceS|dades de FAI-02 Requerimiento de R )
R a (Solicitud d matt;rla y |n5||.|mo. Papelerfa y Utiles de Oficina ectoria
ectoria (Solicitud de ersonal. FCT-04 Novedad Orden de
Personal) Personal por contrato - o
N dad d Prestacion de servicios. c 6
" ecesidades de FGI-02 Solicitud del Servicio de ontratacion
Gestion de la Infraestructura y Apoyo Recursos fisicos y tecnolégicos adecuados infraestructura y Mantenimiento
Logistico y asignados mantenimiento de equipos Gestion de la
Infraestructura y

Apoyo Logistico

Andlisis del contexto e
identificacion de los riesgos

Solicitud de Identificacion de riesgos de corrupcion, gestion y Mapa de riesgos aprobado
de gestion, corrupcion y seguridad digital seguridad digital
Planeacién y Control Interno - . informes de avancey | Planeacion y Control
Solicitud de avance y Seguimiento y control de cumplimiento (actas de reunion Interno
cumplimiento de los mapas de riesgos los riesgos con los y soportes)
evidencias

correspondientes

Andlisis del contexto y las
partes interesadas
Planeacion Institucional Lineamientos y herramientas para la identificacion Mapa de riesgos y PAAC del Planeacion

y valoracion de los riesgos y PAAC Identificacion y valoracion proceso aprobados Institucional
del riesgo y PAAC

(Componente 4 mejora del
servicio al Ciudadano
Componente 5
Transparencia y acceso a

Elaboracion PAAC la Informacién Publica) Planeacion
Componente 4 mejora del servicio al Ciudadano Identificacién, aprobacién, Institucional
Atencion al Ciudadano Componente 5 Transparencia y acceso a la Solicitud de seguimiento publicacién y seguimiento del nstitucional
Informacion Puiblica del PAAC por parte de PAAC.
i Control Interno de
planeacion it
Gestion

Seguimiento del PAAC por
parte Atencion al

Ciudadano
EMISOR ENTRADA ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR
Plan de Auditorias Internas y iondel ditori
Control Interno evaluaciones de Control Interno Atenclonimzmaaau toria Informe de auditorias Todos los procesos
Lider del Proceso y
\ Ejecucion de acciones Grupo de . L
. 6 Meioramiento Informes de avance y Administracion del
Administracion del SIG I FAC-23 - correctivas, acciones para ) cumplimiento (actas de reunién y |SIG Control Interno
Planificacion y Control de Actividades controlar riesgos y de i
K soportes) Planeacién
mejora
EMISOR ENTRADA ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR
Solicitud de avance y cumplimiento de los planes Ejecucion de acciones o . ”
8 : N N ° Lider del Proceso y Informes de avance y Administracion del
. " de acciones correctivas. Mapas de riesgos o plan o "
Administracion del SIG P 9 p A correctivas, acciones para Grupo de cumplimiento (actas de reuniény | SIG Control Interno

de gestion del controlar riesgos y de
cambio y mejora continua mejora

REQUISITOS APICABLES

Norma Técnica de Calidad NTCISO 9001:2015

Mejoramiento soportes) Planeacion

Matriz de Requisitos Legales

MEDICION Y CONTROL

INDICADORES RIESGOS

Mapa de Riesgo de Gestién,Corrupcion y Seguridad Digital

Cuadro de Mando de Indicadores

DOCUMENTOS ASOCIADOS

DOCUMENTOS Ver FAC-01 “Listado Maestro de Documentos Internos™

REGISTROS Ver FAC-03 “Listado Maestrio de Formatos”
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