Minvivienda.

CARACTERIZACION

PROCESO: SERVICIO AL CIUDADANO

Version: 10.0

Fecha: 26/08/2020

Cédigo: SCFC

oportuna.

Objetivo: Brindar informacion frente a las solicitudes allegadas al Ministerio mediante la gestion del tramite o expedicion de la respuesta con el fin de satisfacer los requerimientos de los grupos de valor y partes interesadas de manera eficaz, eficiente y

decreto 975 de 2004.

Alcance: Inicia con la recepcion de solicitudes de informacién externas e internas a través de los canales de atencion disefiados por la entidad con la participacion del proceso, continua con la gestién del tramite, haciendo el andlisis y la clasificacién de
acuerdo con su complejidad y priorizacién en los niveles del servicio y termina con la emisién de la respuesta o la comunicacion de las autorizaciones de la movilizacién de los recursos de las cuentas de ahorro programado a quien se refiere el art. 26 de

Lider del proceso: Coordinador Grupo Atencién Al Usuario y Archivo

PROVEEDORES ESPECIFICACIONES DE LOS PH CRITERIOS DE CALIDAD DE CLIENTES
ENTRADA/INSUMO INSUMOS. ACTIVIDADES CLAVES DEL PROCESO VA PRODUCTOS PRODUCTOS
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
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Estratégico obierno Nacional estratégica y ) . gicay op! proceso de Direccionamiento Estratégico planeacion Ciudadano Control
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Territorio
1. Politica de 1. Gesti6n de
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Recursos y/o
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1. Oportunidad 1. Personas
1. Personas 2. Cumplimiento al Naturales y/o
Naturales y/o Consultas recibida |1. Oportunidad Atender a consultas recibidas Iiﬁeamismo Juridicas Y
.Zlurllzdnltcas de Control p;)r Iovs: caljaler: de g gohmplertllttud por los C?/?aéisteie atencion H 1. Atencién a las consultas recibidas a través de los |3. Completitud 2. Entes de
. es de ,Cf o atencion vigentes. - Coherente 9 : canales del MVCT vigentes. 4. Cumplimiento de Control
3. Sector Politico .
fondo 3. Sector Politico
1. Bases de datos . . : : 1. Oportunidad .
. Analisis de la informacion de . - .
1. Servicio al del estado de las 1 Oportunldad : . 1. Informes de gestion sobre el estado de los 2. Cumplimiento Ciudadanos
y 2. Completitud gestion de tramites de las \% . . Todos los procesos
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1. Personas Encuestas de . 1. Oportunidad .
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1. Proceso de
Seguimiento y Mejora
Continua
2. Evaluacién
Independiente y
Asesoria

1. Entes de Control
2. Grupos de valor y
partes interesadas
3. Entidades del
gobierno nacional
cuya misionalidad
esté relacionada con
las politicas del
Sector Vivienda,
Ciudad y Territorio

1. Informes de
seguimiento
2. Informes de
evaluacion
independiente
3. Informes de
entes de control
4.PQRS

1. Oportunidad
2. Emitidos por autoridad
competente

1. Identificar e implementar las

acciones correctivas,
preventivas y de mejora

1. Plan de mejoramiento del proceso

1. Documentado en
el SIG

1. Proceso
Direccionamiento
Estratégico
2. Proceso de
Seguimiento y
Mejora Continua
3. Proceso de
Evaluacién
Independiente y
Asesoria

1.Grupos de
valor y partes
interesadas
2. Entidades del
gobierno
nacional cuya
misionalidad esta
relacionadas con
las politicas del
Sector Vivienda,
Ciudad y
Territorio.
3. Entes de
control
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OFERTA
POLITICA MIPG DOCUMENTOS ASOCIADOS INSTITUCIONAL NOMBRE DE LOS INDICADORES#RCCIADOS AL

ASOCIADA PROCESO

Politica 1: Gestién Estratégica del Talento
Humano
Politica 2: Integridad

hito:/A minvivienda.qov.co/sobre-el 1. Satisfaccion del peticionario con relacién a la respuesta
Politica 3: Planeacion Institucional T AW, P recibida por parte del MVCT
Politica 10: Transparencia, Acceso a la ministerio/planeacior-gestion-y: N/A
e ! " control/sistemas-de-gestion/mapa-de- . - . .
Informacién y lucha contra la Corrupcién — n 2. Satisfaccién del usuario atendido de forma
o X L " procesos/servicio-al-ciudadano "
Politica 11: Servicio al Ciudadano personalizada.
Politica 14: Seguimiento y Evaluacion
Institucional
CONTROL DE CAMBIOS.
FECHA VERSION DEL DOCUMENTO QUE MOTIVO DE LA MODIFICACION
MODIFICA
2 de julio de 2014 1.0 2.0 Actualizacion nombre de indicadores
30 de septiembre de 2014 2.0 3.0 Actualizacion requisitos MECI de acuerdo al decreto 943 de 2014"por el cual se actualiza el Modelo Estandar
20 de marzo de 2015 3.0 4.0 Actualizacion de los del Sistema Integrado de Gestiond e acuerdo con las directrices de
22 de junio de 2016 4.0 5.0 Se incluye como herramienta de medicion , el nuevo indicador:estado de atencion Peticiones, Quejas,
6 de febrero de 2017 5.0 6.0 Revision y ajuste del objetivo y alcance del proceso.
06 de febrero de 2016 6.0 7.0 Revision y ajuste del objetivo.
28 de junio de 2018 7.0 8.0 Se actualiza la informacion del proceso al nuevo formato de 6n aprobado el SIG , se revisa la
16 de octubre de 2019 8.0 9.0 Se actualiza los documentos del Sistema Integrado de Gestion de acuerdo con las directrices de Presidencia,
22/04/2020 9.0 10.0 Se actualizo al nuevo formato de C: on del proceso Servicio al Ciudadano y se unificaron varios
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