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1. Informacion General
Responsable . -
, P / Subdirectora Juridica y de
lider -, N
o Gestion Institucional .
estrategico: Tipo de st ¢ Ms. (" Apo. { Bva
Lider del proceso de relacién proceso:
Responsable/ . ,
, . - con la ciudadania y grupos de
lider técnico: valor

Dependencia: Subdireccion Juridica y de Gestion Institucional

Liderar la implementacion integrada de las politicas de servicio al ciudadano,
participacion y rendicidn de cuentas y transparencia y acceso a la informacién,
Objetivo: que determinan la relacion Estado ciudadano; mediante la definicion de
lineamientos, estrategias y herramientas de interaccidon, mejorando la experiencia
de los grupos de valor y otras partes interesadas en su relacién con la Unidad.

Inicia con la formulacién o actualizacidon de lineamientos, estrategias y

Desde: . . .
herramientas para la interaccion con los grupos de valor.

Hasta: Finaliza con la definicion de ajustes en atencion a sus necesidades,
Alcance: " expectativas y propuestas

La identificacién de necesidades e intereses de los grupos de valor de
la Unidad, el desarrollo de escenarios de relacionamiento e interaccion
y el seguimiento a la implementacion de las directrices y acciones
desarrolladas.

Cubre:

2. Condiciones generales de operacion

No. Tema Descripcion

Lenguaje claro,
accesibilidad, La gestidon de relacionamiento tiene como caracteristicas transversales, el

5 didlogo e lenguaje claro, accesibilidad, el didlogo y la inclusién social.
inclusién social
Para la adecuada operacion del proceso de relaciéon con grupos de valor,
Interrelacién con se requiere interactuar de manera directa con los demas procesos
2. la gestion misionales; especialmente para lo relacionado con la identificacidon de
misional necesidades y expectativas de los grupos de valor y participacion en la
gestion institucional.
3. Racionalizacién  Mediante concepto del Departamento Administrativo de la Funcién Publica

de tramites — DAFP, con radicado Interno No: 20192060243472 de fecha 2019/07/10

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI, se consideran
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N 1 Unidad de Proyeccién Normativa grupos de valor
y Estudios de Regulacién Financiera Cddigo: Version: Fecha:
RV-CP-001 2.0 2023-11-14

2. Condiciones generales de operacion

No. Tema Descripcion

se establece: "“..Segun el ambito de aplicacion de la politica de
racionalizacion de tramites y la definicion de tramites y Otros
Procedimientos Administrativos-OPAS citada, encontramos que si bien a
la Unidad de Proyeccién Normativa y Estudios de Regulacién Financiera-
URF le aplica la politica de racionalizacion de tramites por tratarse de una
entidad de la rama ejecutiva del orden nacional, de conformidad con la
Ley 489 de 1998, su relacién directa con el ciudadano no se ve reflejada
en el objeto social ni en las funciones que desempefa de conformidad con
la definicion de tramite y otro procedimiento administrativo; por tal razon,
no le es susceptible tenerla en cuenta para el cumplimiento de la politica
de racionalizacién de tramites”.

El proceso de relacion con grupos de valor participara en las ferias
acércate, en representaciéon de la Unidad, con el objetivo de informar a los
asistentes sobre la gestion que adelanta y los resultados que ha obtenido
€en su operacion.

4. Ferias acércate

Menu de La publicacion de informacién en los menus de transparencia participa y

transparencia, servicio al ciudadano de la pagina web, esta a cargo del proceso de gestion

5 participa y de comunicaciones, con solicitud previa registrada en el SMGI por cada

" servicio al responsable de la informacidn. La informacién por publicar en estos menus

ciudadano en la  estd establecida en el esquema de publicaciones a cargo del proceso de
pagina web. Gestion de la Informacidn.

3. Politicas institucionales de gestion y desempeio

No. Dimension MIPG Politica a cargo del proceso (Lider técnico)
1 Informacion y Transparencia, acceso a la informacion publica y lucha contra
*  comunicacién la corrupcidén
Gestidn con valores para . .
2. P Servicio al ciudadano
resultados
Gestion con valores para e e
3. P Participacion ciudadana en la gestion publica
resultados

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI, se consideran
“Copias no Controladas”; la version vigente esta disponible en el médulo de documentos del SMGI.
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4. Definicion del ciclo del proceso

Actividad Otras
Entradas _c i ades Salidas Destinatario partes
AT (Insumos) PGS (Productos) s interesad
proceso
as
Planear
Herramienta
s para la Identificacion
identificacion  1dentificar las de necesidad Dep:;’game
Departamento de necesidad  caracteristicas, esy Admini ,
. : esy necesidades e expectativas ministrati
Administrativo . Procesos de la vo de la
s expectativas jntereses de los de los .
de la Funcion Unidad Funcié
de los rupos de uncion
Plblica — DAFP grupos de valor de  9rup PUbli
grupos de |3 Unidad valor ublica -
valor (Caracterizac DAFP
(Caracterizac ién)
i6n)
Identificacion Lineamientos
de necesidad Formular o , estrategias Departame
esy actualizar los y nto
Proceso expectativas lineamientos, herramientas Administrati
. trategqi | Procesos de la de |
relacién con de los estrategias Y para fa . vo dela
grupos de valor  grupos de  herramientas para interaccion Unidad Funcion
valor la interaccién con con los Publica -
(Caracterizac los grupos de valor grupos de DAFP
i6n) valor

Departamento
Administrativo

de la Funcion

Publica - DAFP

Metodologias
para la
relacion con
los grupos
de valor
(Lineamiento
s para la
implementaci
on de las
politicas de
gestion y
desempeiio
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4. Definicion del ciclo del proceso
Otras
Actividades . . .
Entradas .. Salidas Destinatario partes
Proveedores principales del .
(Insumos) TeEEE (Productos) s interesad
as
de
transparenci
ay acceso a
la
informacion
publica,
servicio al
ciudadano y
participacion
ciudadana en
la gestion
publica, que
incluye
rendicion de
cuentas)
Hacer
Laboratorios Documentos
!Droc_:eso_s de traducidos a
institucionales _ < lenguaje
simplicidad
claro
Departamento Informacién
Administrativo Gufa del piblica en  Grypos de
de la Funcidn . Desarrollar .
= 1a leguaje claro escenarios de lenguaje valor y otras  Departame
Publica - DAFP para : : claro e partes nto
) relacionamiento e . . - .
5 ‘ ¢ servidores interaccion con los inclusivo con interesadas Administrati
Nep_ar aln:jen 0 publicos de rubos de valor. en acceso vo de la
Plauona_’ € Colombia goofdinacién cor; los oportuno vy Funcién
aneacion de calidad Publica-
Procesos de la DAEP
Estrategia de ynidad Espacios de
participacion participacion
ciudadana y rendicién

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI, se consideran
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Caddigo: Version:

“URF

RV-CP-001

2.0

Fecha:
2023-11-14

4. Definicion del ciclo del proceso

Entradas

Proveedores (Insumos)

Proceso de
relacion con
grupos de valor

Estrategia de
rendicion de
cuentas

Lineamientos

para la
implementaci
Departamento 6n de Ia
Administrativo politica
de la Funcion institucional
Puablica- DAFP de gestion y
desempefio
de servicio al
ciudadano
Documentos
Proceso de institucionale
relaciéon con s con la
grupos de formalizacién
valor. de pautas
para servicio
al ciudadano
Proceso de
relacidon con
grupos de Datos de
valor. contacto de
los grupos
de valor y
otras partes
Procefo de interesadas
relacion con
grupos de
valor.

Actividades
principales del
proceso

Actualizacién y
consolidacion de la
informacion de

Salidas
(Productos)

de cuentas
incidentes en

la gestion
institucional

Canales de
atencion a la
ciudadania
accesibles

Pautas de
servicio a la
ciudadania
apropiada.

Directorio
institucional

Destinatario
s

Procesos de la
Unidad

Procesos de la
Unidad

Otras
partes
interesad
as

Departame
nto
Administrati
vo de la
Funcién
Publica -
DAFP

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI, se consideran
“Copias no Controladas”; la version vigente esta disponible en el médulo de documentos del SMGI.
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4. Definicion del ciclo del proceso

Proveedores

Ministerio de
tecnologias y
las

comunicaciones

- Min TIC

Departamento
Administrativo
de la Funcién

Publica -DAFP

Proceso de
relacion con
grupos de valor

Entradas
(Insumos)

Lineamiento
para el
manejo

datos
abiertos

Lineamientos
para la
implementaci
on de la
politica
institucional
de gestion y
desempefo
de servicio al
ciudadano

Documentos
institucionale
s con la
formalizacion
de pautas
para servicio
al ciudadano

Unidad de Proyeccion Normativa
y Estudios de Regulacion Financiera

Actividades
principales del

proceso
contacto de los
grupos de valor y
otras partes
interesadas.
Desarrollo de
estrategias de
sensibilizacion y

capacitacién para la
relaciéon con grupos
de valor y otras
partes interesadas.

Caracterizacion Relacion con la ciudadania 'y
grupos de valor

Cddigo:
RV-CP-001

Salidas
(Productos)

Informacion
de Unidad
registrada en
la pagina
datos
abiertos

Servidores
publicos con
habilidades y
competencia
s fortalecidas

para el
relacionamie
nto con los
grupos de
valor y otras
partes
interesadas.

Fecha:
2023-11-14

Version:
2.0

Otras
Destinatario partes
s interesad
as
Ministerio
de
tecnologias
de la
informacion
y las
comunicacio
nes -
MinTIC
Procesos de la
Unidad
Departame
nto
Administrati
vo de la
Funcion
Pablica -
DAFP
Grupos de
valor y otras
partes
interesadas

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI, se consideran
“Copias no Controladas”; la version vigente esta disponible en el médulo de documentos del SMGI.
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4. Definicion del ciclo del proceso

Proveedores

Proceso de
relacion con
grupos de valor

Ministerio de
Hacienda y
crédito publico
- Proceso
Apo.6.1
Atencion al
ciudadano e
instituciones

Proceso de la
Unidad

Proceso de la
relacion con la

ciudadania y
grupos de valor

Entradas
(Insumos)

Resultados
de la
atencion por
los
diferentes
canales de
atencion

Resultados
de las
actividades y
participacion
y rendicidn
de cuentas

Resultados
de
evaluacion
de
servidores
que
responden
PQRSD y
servidores
que brindan
atencién
directa

Unidad de Proyeccion Normativa
y Estudios de Regulacion Financiera

Actividades
principales del
proceso

Verificar

Hacer seguimiento
a la implementacion
de las directrices de
relacion con grupos
de valor.

Caracterizacion Relacion con la ciudadania 'y
grupos de valor

Cddigo:
RV-CP-001

Salidas
(Productos)

Mediciones
de
seguimiento
a la gestion
del
relacionamie
nto y
evaluacion
de la
experiencia
de los
grupos de
valor y otras
partes
interesadas

Fecha:
2023-11-14

Version:
2.0

Otras
Destinatario partes
s interesad
as
Proceso de la
Unidad
Departame
nto
Administrati
vo de la
Funcién
Pablica -
DAFP
Grupos de
valor y partes
interesadas

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI, se consideran
“Copias no Controladas”; la version vigente esta disponible en el médulo de documentos del SMGI.
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4. Definicion del ciclo del proceso

Proveedores

Procuraduria
General de la
Nacion

Proceso de
relacion con la
ciudadania y
grupos de valor

Proceso control
y evaluacién

Entradas
(Insumos)

indice de
transparenci
ay acceso a
la
informacion -
ITA

Mediciones
de
seguimiento
a la gestion
del relaciona
miento y
evaluacion
de
la experienci
a de los
grupos de
valor y otras
partes
interesadas

Evaluaciones
independient

es — Plan de
mejoramient
0

Unidad de Proyeccion Normativa
y Estudios de Regulacion Financiera

Actividades
principales del
proceso

Actuar

Identificar posibles
ajustes para el
relacionamiento

con grupos de valor
y otras partes
interesadas, en
atencién a sus

necesidades,
expectativas y
propuestas

Caracterizacion Relacion con la ciudadania 'y
grupos de valor

Cddigo:
RV-CP-001

Salidas

(Productos)

Realimentaci
on a la oferta
institucional,
de acuerdo
con las
necesidades,
los intereses,
las
expectativas
y las
preferencias
de los
grupos de
valor

Fecha:
2023-11-14

Version:
2.0

Otras
Destinatario partes
3 interesad
as
Procesos de la Departame
Unidad nto
Administrati
vo de la
Funcion
Publica -
DAFP
Grupos de
valor y otras
partes
interesadas

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI, se consideran
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Caracterizacion Relacion con la ciudadania 'y

grupos de valor

Caddigo: Version:
RV-CP-001 2.0

Unidad de Proyeccion Normativa
y Estudios de Regulacion Financiera Fecha:

2023-11-14

5. Productos principales del proceso

Nombre

Identificacion
de necesidades y
expectativas de los
grupos de valor
(Caracterizacion)

Lineamientos,
estrategias y
herramientas para la
interaccién con los
grupos de valor

Informacion publica
en lenguaje claro e
inclusivo con
acceso oportuno y
de calidad

Estrategia de
participacion
ciudadana

Estrategia de
rendicion de cuentas

Espacios
de participacion y
rendicion
de cuentas incidentes
en la gestién
institucional

Canales de atencion a
la ciudadania
accesibles

Descripcion

Identificacion de las particularidades de los grupos de valor y otras partes
interesadas con los cuales interactua la Unidad, con el fin de segmentarlos
en grupos que compartan atributos similares y, a partir de alli, gestionar
acciones para satisfacer sus necesidades, expectativas y problemas.

Documentos y herramientas técnicas y metodoldgicas disefiadas a partir del
marco legal, naturaleza institucional y estandares internacionales para
interactuar con los grupos de valor y otras partes interesadas de la Unidad,
en el marco de la misidn institucional y las politicas de servicio al ciudadano,
participacion ciudadana en la gestién publica y transparencia y acceso a la
informacion.

Entrega de informacién institucional a los grupos de valor y otras partes
interesadas mediante las publicaciones la pagina web, redes sociales,
comunicaciones oficiales, respuestas a las solicitudes, entre otros, en un
lenguaje claro, sencillo y comprensible.

Definicidn de las acciones institucionales a desarrollar en una vigencia para
promover y gestionar la participacién de los grupos de valor y otras partes
interesadas en la gestidn institucional.

Definicion de las acciones institucionales a desarrollar en una vigencia para
promover y gestionar la rendicién de cuentas sobre los resultados de la
gestion institucional, con participacién de los grupos de valor y otras partes
interesadas.

Actividades de participacion y rendicién de cuentas, presenciales o virtuales,
para interactuar con los grupos de valor y otras partes interesadas. Estos
espacios hacen parte de las estrategias de participacién ciudadana y de
rendicién de cuentas.

Conjunto de medios de interacciéon con los grupos de valor y otras partes
interesadas, conformado por los canales presencial, telefonico y virtual.

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI, se consideran
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Caracterizacion Relacion con la ciudadania 'y

Unidad de Proyeccion Normativa
y Estudios de Regulacion Financiera

Cddigo:

grupos de valor

Version:

RV-CP-001 2.0

5. Productos principales del proceso

Fecha:
2023-11-14

Nombre

Pautas de servicio a
la ciudadania

apropiadas

Directorio

institucional

Descripcion

Lineamientos institucionales para prestar un servicio de calidad, incluyente,

digno, efectivo, oportuno, claro, transparente e imparcial a los grupos de
valor y otras partes interesadas, dando cumplimiento a sus expectativas.

Herramienta institucional que contiene los datos de contacto de los grupos
de valor y otras partes interesadas, con el fin de facilitar la interaccion en
espacios de participacion y rendicion de cuentas.

6. Informes a cargo del proceso

Nombre

Informes de
PQRSD

Informe de
cumplimiento
de la estrategia
de rendicién de
cuentas

Informe de
cumplimiento
de la estrategia
de participacion
ciudadana

Descripcion

Instrumento que detalla la gestién de la
entidad frente al relacionamiento con la
ciudadania, mediante el uso de los canales
institucionales establecidos para la recepcién
de comunicaciones y PQRSD.

Documento que contiene los principales
resultados sobre el ejercicio de la planeacién
y ejecucién de las actividades de rendicion de
cuentas de cada vigencia, para contribuir a la
consolidacién de la memoria institucional y
servir como punto de referencia para el
diseno de los proximos eventos, de igual o
similar naturaleza.

Documento que contiene los principales
resultados sobre el ejercicio de la planeacién
y ejecucion de las actividades de participacion
de cada vigencia, para contribuir a Ia
consolidacién de la memoria institucional y
servir como punto de referencia para el
disefio de los préximos eventos, de igual o
similar naturaleza.

Periodicidad

Trimestral

Anual, en el
primer
trimestre de

cada vigencia.

Anual, en el
primer
trimestre de

cada vigencia.

Destinatario
del informe

Grupos de valor
y otras partes
interesadas

Comité
Institucional de
Coordinacién de
Control Interno

Grupos de valor
y otras partes
interesadas

Grupos de valor
y otras partes
interesadas

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI, se consideran
“Copias no Controladas”; la version vigente esta disponible en el médulo de documentos del SMGI.
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N i Unidad de Proyeccién Normativa grupos de valor
y Estudios de Regulacién Financiera Cadigo: Version: Fecha:
RV-CP-001 2.0 2023-11-14

6. Informes a cargo del proceso

Destinatario

Nombre Descripcion Periodicidad .
del informe
Anual, de
. . , . acuerdo con la
Indice de Formulario en linea dispuesto por Ila .
i , g . circular que ,
transparencia y Procuraduria General de la Nacion mediante . Procuraduria
. _ emite en cada
acceso a la el cual se mide el cumplimiento de la Ley de vigencia I General de la
informacién -  Transparencia y Acceso a la Informacién en la 9 , Nacién
(. . Procuraduria
ITA pagina web de la Unidad.
General de la
Nacion

7. Elementos transversales del Sistema de Gestion Institucional

Para consultar el detalle de los elementos transversales del Sistema de

‘ Gestion Institucional asociados al proceso (Planes de accion, documentos,

SM G | .J riesgos, indicadores y planes de mejoramiento), por favor ingrese al
s e o e Sistema de Monitoreo de la Gestidn Institucional - SMGI:

Gestidn Institucional - URF

https://urf.pensemos.com/suiteve/

8. Riesgos asociados al proceso

Nombre Descripcion

URF_QO5_RYV -
Incumplimiento en los
tiempos legales de
respuestas a las

Afectacion reputacional por el incumplimiento en los tiempos legales de
respuestas a las PQRSD debido a la recepcién de solicitudes por canales
diferentes a SIED y no realizar el direccionamiento o que el gestor de la
PQRSD no genera la respuesta de manera oportuna

PQRSD
9. Indicadores asociados al proceso
Nombre Formula Periodicidad

URF_INDOO3_GI_Cum
plimiento en atencion a
Peticiones

URF - Cumplimiento en atencién a Peticiones = (No.

De Solicitudes atendidas en los tiempos con fecha de Mensual

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI, se consideran
“Copias no Controladas”; la version vigente esta disponible en el médulo de documentos del SMGI.
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Caracterizacion Relacion con la ciudadania 'y
grupos de valor
Caddigo: Version:

<URF
RV-CP-001 2.0
9. Indicadores asociados al proceso

Unidad de Proyeccion Normativa
y Estudios de Regulacion Financiera

Fecha:
2023-11-14

Nombre

URF_INDO032_GI_Usabi
lidad del canal de
atencion correo
electrénico

URF_IND024_GI_Usabi
lidad del canal de
atencion telefdénico

URF_INDO31_GI_Usabi
lidad del canal de
atencion presencial

URF_INDO022_GI_Satisf
accion del Servicio en
la atencion del canal
presencial

URF_INDO55 RV_Prefe
rencia en acceso a
canales de atencion

URF_INDO58_RV_Perc
epcion del lenguaje
claro en la respuesta a
PQRSD

URF_INDO56_RV_Satis
faccion en canales de
atencion

Formula

vencimiento dentro del mes /No de Solicitudes
recibidas que se deben atender en el mes) *100

URF - Usabilidad del canal de atencién correo
electrénico = Total de solicitudes recibidas por canal
correo electronico / Total de solicitudes recibidas en

el mes *100

URF - Usabilidad del canal de atencidn telefénico =
Total de solicitudes recibidas por canal telefénico /
Total de solicitudes recibidas en el mes *100

URF - Usabilidad del canal de atencion presencial =
Total de solicitudes recibidas por canal presencial /
Total de solicitudes recibidas en el mes *100

Satisfaccién del Servicio en la atencién del canal
presencial = Promedio de calificacién del instrumento
para medir la satisfaccion diligenciadas en el canal
presencial

URF_INDO55_RV_V1_ Correo
Electronico+URF_INDO55_RV_V2_ Correo
Postal+URF_INDO55_RV_V3_ Atencion
Presencial+URF_INDO55_RV_V4_ Redes
Sociales+URF_INDO55_RV_V5_
Telefonico+URF_INDO55_RV_V6_ Pagina Web

(URF_INDO58_RV_V1_Cantidad de Respuestas
Afirmativas de Claridad /
URF_INDO58_RV_V1_Cantidad de Respuestas
Afirmativas de Claridad ) *100

(URF_INDO56_RV_V1_ Promedio de Satisfaccién Correo
Electrénico+URF _IND056_RV_ V2 Promedio de
Satisfaccion Correo Postal+URF_IND056 RV _ V3 Promedio
de Satisfaccion Atencion Presencial+URF_IND0O56 RV V4
Promedio de Satisfaccion Redes
Sociales+URF_IND056_RV_V5 Promedio de Satisfaccion

Periodicidad

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual
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9. Indicadores asociados al proceso

Nombre Formula Periodicidad

Telefénico+URF_IND0O56_RV_V6_ Promedio de Satisfaccion
Pagina Web)/6

(URF_INDO57_RV_V1_ Cantidad de Respuestas
URF_INDO57_RV_Opor Afirmativas en Oportunidad / URF_INDO57_RV_V1_

tunidad en la respuesta Cantidad de Respuestas Afirmativas en Oportunidad ) Mensual
*100
URF_INDO54_RV_V1_
Academia+URF_INDO054_RV_V2_
URF_INDO54_RV_Seg Agremiaciones+URF_INDO54_RV_V3_
mentacién de grupos Cooperativo+URF_IND054_RV_V4_Establecimientos
de valor y partes de Crédito+URF_INDO54_RV_V5_Mercados de Mensual
interesadas respecto a Capitales+URF_INDQO54_RV_V6_ Sector
PQRSD Puablico+URF_INDO54_RV_V7_
Asegurador+URF_INDO054_RV_V8_Consumidor
Financiero+URF_INDO054_RV_V9_ Otro Sector
URF_INDO55_RV_V1_ Correo
Electrénico+URF_INDO55_RV_V2_ Correo
E;Zé'i?\oasci;':ggprefe Postal+URF_INDO55_RV_V3_ Atencién Mensual
canales de atencién Presencial+URF_INDO55_RV_V4_ Redes
Sociales+URF_INDO55_RV_V5_
Telefonico+URF_INDO55_RV_V6_ Pagina Web
10. Documentos asociados al proceso
Tipo Nombre Documento referente
Normograma relacion con grupos de Caracterizacion del proceso
Normograma
valor
Politica Politica de atencién al ciudadano Caracterizacién del proceso
. Politica de tratamiento de datos Caracterizacion del proceso
Politica

personales

Atencién a Peticiones, Quejas,

. ) Politica de atencién al ciudadano
Reclamos, Sugerencias y Denuncias

Procedimiento

“Copias no Controladas”; la version vigente esta disponible en el médulo de documentos del SMGI.
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Caracterizacion Relacion con la ciudadania 'y

grupos de valor

Caddigo: Version:
RV-CP-001 2.0

Unidad de Proyeccion Normativa
y Estudios de Regulacion Financiera Fecha:

2023-11-14

“URF

Tipo

Procedimiento

Procedimiento

Procedimiento

Procedimiento

Procedimiento

Protocolo

Protocolo
Protocolo

Instructivo

Instructivo

Instructivo

Instructivo

Formato

Documentos asociados al proceso

Nombre

(PQRSD), Solicitudes de
Informacion y Tutelas

Formulacién y seguimiento de la
estrategia de rendicion de cuentas

Formulacién y seguimiento de la
estrategia de participacion
ciudadana

Administracion del directorio

institucional

Caracterizacién grupos de valor vy
otras partes interesadas

Administracion de canales de

atencion

Uso y control de los correos
electronicos de atencién al usuario

Respuesta Tipo
Protocolo de servicio al ciudadano
Lenguaje claro

Evaluacion de servidores que
brindan respuesta a PQRSD vy
servicio al ciudadano

Cargue de oficios y memorandos en
SIED

Formulacién y seguimiento de la
estrategia de rendicion de cuentas

Registro de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias
telefénicas y de WhatsApp

Documento referente

Caracterizacién relacién con grupos
de valor

Caracterizacion del proceso

Caracterizaciéon del proceso

Caracterizaciéon del proceso

Politica de atencion al ciudadano

Politica de atencion al ciudadano

Politica de atencidn al ciudadano
Politica de atencidn al ciudadano

Caracterizaciéon del proceso

Caracterizacién del proceso

Caracterizaciéon del proceso

Caracterizaciéon del proceso

Procedimiento atencion a peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias (PQRSD), solicitudes de
informacion y tutelas
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“URF

Tipo
Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Documentos asociados al proceso

Nombre

Reporte de actividades de rendicién
de cuentas y participacién ciudadana

Directorio institucional de grupos de
valor y otras partes interesadas

Asistencia a ferias de servicio al
ciudadano

Lista de chequeo para audiencia de
rendicién de cuentas

Informe de audiencia publica de
rendicion de cuentas

Informe de rendicion de cuentas

Informe de participacién ciudadana

Encuesta de satisfaccion

cargas de trabajo en la atencién de
PQRSD

Consolidacion resultados de
evaluacion a servidores PQRSD

Documento referente

Caracterizacién del proceso

Procedimiento administracion del
directorio institucional

Procedimiento formulacion y
seguimiento de la estrategia de
rendicidn de cuentas

Procedimiento formulacion y
seguimiento de la estrategia de
rendicidon de cuentas

Procedimiento formulacion y
seguimiento de la estrategia de
rendicién de cuentas

Procedimiento formulacion y
seguimiento de la estrategia de
rendicién de cuentas

Procedimiento formulacion y
seguimiento de la estrategia de
participacion ciudadana

Procedimiento atencion a peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias (PQRSD), solicitudes de
informacion y tutelas

Procedimiento atencion a peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias (PQRSD), solicitudes de
informacidn vy tutelas

Procedimiento atencion a peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias (PQRSD), solicitudes de
informacion y tutelas
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“URF

Unidad de Proyeccion Normativa
y Estudios de Regulacion Financiera

Caracterizacion Relacion con la ciudadania 'y

grupos de valor
Cddigo:
RV-CP-001

Fecha:
2023-11-14

Version:
2.0

Documentos asociados al proceso

Tipo

Formato

Formato

Formato

Formato

Formato

Nombre

Evaluacion lenguaje claro

Evaluacion servidores que brindan
respuesta a PQRSD

Evaluacion de servidores que
prestan atencion directa al
ciudadano

Formulacién y seguimiento de la

estrategia de participacion
ciudadana
Cronograma para audiencia de

rendicion de cuentas

Documento referente

Procedimiento atencion a peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias (PQRSD), solicitudes de
informacidn y tutelas

Procedimiento atencion a peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias (PQRSD), solicitudes de
informacion y tutelas

Procedimiento atencion a peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias (PQRSD), solicitudes de
informacion y tutelas

Caracterizacién del procedimiento

Caracterizacién del procedimiento

11. Control de cambios

Fecha

2022-07-19

2023-11-14

Descripcion del cambio

Actualizacién de las entradas del proceso en el actuar y
en el verificar para adecuarlas a los lineamientos de

Version Cod.
Solicitud
1.0 TS-0073  Elaboracion del documento.
2.0 TS-0373

lenguaje claro y evaluacién de servidores que brindan
respuesta a PQRSD y atencidn directa a la ciudadania. De

igual manera, se actualizan los documentos e indicadores

del proceso
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Elaboracion, revision y aprobacion

Elaboracion
Nombre: Juan Stiven Rios Andrade
Cargo: Profesional especializado

Revision

Nombre: Daissy Tatiana Santos Yate
Cargo: Profesional especializado

Aprobacion
Nombre: Ivonnie Edith Gallardo Gomez
Cargo: Subdirectora Juridica y de Gestion Institucional
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