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CARACTERIZACION PROCESO ATENCION AL CLIENTE Y COMUNICACIONES

Desarrollar acciones orientadas a la identificacion de necesidades, atencién de requerimientos a través
de PQRSD (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias), la promocién de la cultura del
servicio y la evaluacién de la satisfaccion de la ciudadania, con criterios de oportunidad, claridad,
eficiencia con lo solicitado y respuesta de fondo; asi mismo, gestionar las solicitudes de comunicacion de
los diferentes procesos en lo relacionado con la divulgacion de las actividades, proyectos, productos y
servicios que impacten a los ciudadanos, grupos de valor e interés, coadyuvando en el fortalecimiento de
una adecuada comunicacion organizacional que facilite no solo el desarrollo de procesos sino también
las relaciones interpersonales.

OBJETIVO:

Inicia con la atencién, caracterizacion de los ciudadanos e identificacion de sus necesidades,
especificaciones y requisitos del servicio y su divulgacion; incluye la administracion de las PQRSD
ALCANCE: (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias), a través de los diferentes canales de
comunicacion y la participacion ciudadana bajo el programa de transparencia y ética publica; finaliza con
el analisis del comportamiento de los indicadores, acciones de mejora del servicios al ciudadano, las
comunicaciones y la conservacion Documental segln las TRD.

LIDER

Jefe de Oficina Asesora de Planeacion y Profesional Oficina Asesora de Planeacion

RESPONSABLES Profesionales, Tecnblogos, Técnicos y auxiliares que tengan estas funciones

NTC ISO 9001:2015 4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de
la calidad, 6.1., 6.2., 7.1.3.,, 7.14., 7151, 7.152, 7.16, 7.2, 7.4.
Comunicacion. 8.1., 8.2. Requisitos para los productos y servicios, 9.1.2.
REQUISITOS: Satisfaccion del cliente, 9.1.3. Analisis y evaluacion.

NORMATIVIDAD

LEGALES Y Constitucion Politica de Colombia Articulos 23 y 74, Ley 1755 de 2015, Ley
REGLAMENTARIOS iggt?tl?;aﬁozo, Ley 2195 de 2022 y demas normas que modifiquen, adicionen o
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Metodologia y Protocolos de Atencion Ciudadano, plan de comunicaciones, plan estratégico de
DOCUMENTOS comunicacion integral, Metodologia de Caracterizacion de grupos de Valor y de Interés, Politica de
Atencion al Ciudadano y Procedimientos.

e FISICOS: Instalaciones locativas, equipos de computo, Hardware, Software, Redes de computo y
comunicacion, red interna, Internet, Tecnologia de Informaciéon y Comunicacion (TIC'S).
e AMBIENTE DE TRABAJO: Condiciones favorables en cuanto a ventilacion, iluminacién y

temperatura
e FINANCIEROS: Recursos de Funcionamiento y libre destinacion.

RECURSOS

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDAS CLIENTE
e Proceso e Informe de e Programa de o Estrategias e Proceso Atencién al
Direccionamiento seguimiento a Transparencia y ética identificadas y Cliente y
Estratégico y PQRSD Yy Publica. socializadas para la Comunicaciones
Planeacion. satisfaccion al e Plande atencion al ciudadano. | ¢ Todos los Procesos.
e Proceso Atencion ciudadano. comunicaciones. e Necesidades de
al Cliente y e Necesidades del ¢ Plan de accion. recursos
Comunicaciones. usuario interno y ¢ Informe de
externo. seguimiento a PQRSD
e Caracterizacion de y satisfaccion al
Grupos Valor de ciudadano.
Interés. ¢ Racionalizacion de
tramites.
e Todos los | ¢ PQRSD registradas y e Atendery hacer e Atencion de las | ¢ Todos los procesos.
procesos. distribuidas. seguimiento a PQRSD, PQRSD recibidas. e Ciudadanos, grupos
¢ Ciudadanos, e Encuesta de Mu Medir la Satisfaccion de | ¢ Encuesta de de valor e interés.
grupos de valor e Satisfaccion del a8 los ciudadanos. satisfaccion del
interés. ciudadano. CE: ciudadano.
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PROVEEDOR

ENTRADA
e Necesidades de
informacion.
e Cumplimiento a la
normatividad vigente.

ACTIVIDAD

Realizar las acciones
comunicativas.

SALIDAS

Ejecucion del Plan de
comunicaciones.

CLIENTE

Proceso e PQRSD recibidas vy Seguimiento y Control Respuestas a PQRS Proceso
Direccionamiento direccionadas \Y de las PQRSD. Informe de Direccionamiento
Estratégico y e Encuesta de = Seguimiento al Plan de seguimiento a PQRSD Estratégico y
Planeacion. satisfaccion  de los [ comunicaciones. y satisfaccion de los Planeacion.
Proceso Atencion Ciudadanos. | Seguimiento de ciudadanos. Proceso Atencion al
al Cliente y e Productos y F medicién de la Medicion de Cliente y
Comunicaciones. Servicios. | satisfaccion de  los resultados Indicadores Comunicaciones
Proceso e Plan de A ciudadanos. Proceso seguimiento
seguimiento y comunicaciones. A Diligenciamiento de y control
control R Indicadores.

L Auditorias Internas.
Proceso e Informe de Planes de Planes de Direccionamiento
Direccionamiento seguimiento a A mejoramiento. Mejoramiento Estratégico y
Estratégico y PQRSD. C Acciones Correctivas y Acciones Correctivas Planeacion
Planeacion. e Informe de resultados Ml de mejora. cerradas. Atencion al Cliente y
Proceso Atencion de la medicion de la % Seguimiento a Acciones de mejora Comunicaciones
al Cliente y satisfaccion de los &) indicadores. cerradas. Proceso seguimiento
Comunicaciones. ciudadanos. R

Proceso
seguimiento y
control.

y Control
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POLITICAS DE OPERACION

La atencidn al ciudadano sera justa y equitativa, no existiran prelaciones en la atencion ni discriminaciones por credo, raza; inclinacién
politica, religiosa, ni econdémica, ni sexual.

e EIIFC dar& atencion especial y prioritaria en el primer piso alos ciudadanos en condiciones de vulnerabilidad.
Todas las areas del IFC tienen la obligacién de generar y mantener actualizada la informacion requerida para la atenciéon de los
ciudadanos, grupos de valor e interés, sobre atencién de consultas, manejo de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD), campafias, nuevos eventos, etc. Asi mismo, el area generadora de la informacién se compromete a brindar capacitacion
permanente para fortalecer el conocimiento general sobre dichos temas.

e El proceso de atencién al cliente y comunicaciones es transversal, por lo que debe ser manejado en cada una de las areas y por los
servidores publicos del IFC.

o El proceso se guiara y atendera principalmente por las disposiciones legales que en materia de atencion de los ciudadanos y
comunicaciones que aplique a las entidades publicas.

¢ En los planes de capacitacién elaborados por el area de Gestion de Talento Humano, en el procedimiento capacitacion y bienestar
se incluiran temas de servicio al cliente, calidad en el servicio, uso del aplicativo QF Document y otros relacionados con el buen
servicio al cliente.

e Los funcionarios y contratistas deben revisar el correo institucional, asi como el QF Document, al iniciar y al finalizar la jornada de
trabajo.
Todas las piezas de comunicacion externa deben ser revisadas por el lider del proceso o el funcionario delegado por gerencia.

CONTROLES

e Seguimiento | e Seguimiento semanal de PQRSD y reporte de tramites pendientes de cierre a los responsables de la atencion de las mismas. | PQRSD y reporte de tramites pendientes de cierre a los responsables de la atencién de las mismas.
¢ Cumplimiento de los planes de mejoramiento establecidos como resultado de las auditorias practicadas.
e Seguimiento a la matriz de Riesgo del Proceso.

INDICADORES

AC-01 Respuesta a Q.R.
AC-02 Satisfaccion del cliente
AC-03 Tramite PQRSD

RIESGOS
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VER MATRIZ DE RIESGOS

CONTRL DE CAMBIOS

Versién Fecha Elaborado por: Razon de la actualizacién
[dd/mml/yy]

Marleny Barragan Fonseca —
01 27/04/2023 Lider de atencion al cliente y Version Inicial
comunicaciones
Marleny Barragan Fonseca —
02 05/09/2023 Lider de atencion al cliente y
comunicaciones
Marleny Barragan Fonseca —
02 26/06/2024 Lider de atencion al cliente y
comunicaciones

Actualizacion de procedimientos y la Metodologia y
Protocolos de Atencion Ciudadano

Actualizacion de procedimientos, ajustes necesarios por
revision de los mismos y aplicacion de normatividad vigente.




