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Aprobacion

1. Responsable - Lider de Proceso

Coordinador(a) de la Unidad Coordinadora de Atencién Ciudadana del Congreso

2. Objetivo

Mantener un canal de comunicacion entre el Congreso de la Republica, la ciudadania y las partes interesadas, mediante la atencion oportuna y eficaz de las solicitudes de informacion, peticiones,
quejas, reclamos, opiniones, sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas, facilitando la solucion de las mismas dentro de los términos legales vigentes; ademas de promover la divulgacion del
acontecer legislativo y permitir el acceso de los ciudadanos y grupos interesados a la memoria histérica de la Corporacion.

3. Alcance

Este proceso comprende desde la formulacion de los lineamientos para la gestion de las PQRSD, el re direccionamiento y atencion de los mismos, la promocién de las actividades legislativas y la
divulgacion del acontecer legislativo, hasta el desarrollo de actividades que permitan el acceso de la ciudadania al acontecer legislativo y la memoria histérica mediante el acceso a Visitas Guiadas.
Este proceso aplica para el Senado de la Republica y la Camara de Representantes, corporaciones que conforman la Rama Legislativa del Poder Publico

4, Ciclo PHVA
Proveedor Entradas Actividades Salidas Cliente
Interno Externo (Informacion Primaria) Planear (Informacion Secundaria) Interno Externo
Gestion
" Plan estratégico de la - e e Estratégica. | .. .
Gestion ) " Disefiar el plan de accion tactico Plan de accion tactico - Ciudadania y partes
. N.A entidad. Plan de accion . L R, Gestionde |
Estratégica Disefiar el plan de participacion ciudadana Plan de participacion ) interesadas
general ciudadana Calidad
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Estrategia de atencion a H. )
Congresistas
I PQRSD.
Mesa Directiva,
. Ramas "
Secrearia Ejecutiva Leyes y decretos Lineamientos para la Gestion de
General y Jecutvay yesy C - Disefiar las estrategias para la atencion de las PQRSD en la - P Atencion  [Ciudadania y partes
o Judicial, y Normatividad vigente para " atencion de las PQRSD en ) .
Direccion A " Corporacion : Ciudadana [interesadas
General organos de la atencién de PQRSD las dependencias Acuerdos
Administrativa Control de nivel de servicio para la Todos los
atencion de PQRSD
Procesos
Proveedor Entradas Actividades Salidas Cliente
Interno Externo (Informacion Primaria) Hacer (Informacién Secundaria) Interno Externo
Estrategia de atencion a
PQRSD.
Proceso
Gestion de ) . H. congresistas
Atencién Lineamientos para la
. Ciudadaniay  [atencidn de PQRSD en las PQRSD atendidas ! .
Ciudadana . L Proceso de Ciudadania y partes
partes dependencias. (comunicaciones de o )
; Gestion interesadas
interesadas respuesta)
Todos los Acuerdos de nivel d Documental
Procesos cug ) 05 de nivel e” Recibir, analizar, atender y trasladar las PQRSD Institucionales.
servicio para la atencion de
FQRSD Recibir opiniones y sugerencias
Ciudadania y
partes
interesadas . . .
Enfidades PQRSD y/o denuncias PQRSD y denuncias Er_\tldades publicas y
L trasladadas privadas
publicas y
privadas
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Informacion del acontecer
legislativo (actos
legislativos y leyes,
proyectos de actos
legislativos y de leyes,
ordenes del dia, audiencias (P;r::t?;: de
publicas, foros debates de Reportes de atencion a Atencion
Todos los Presidencia control politico, estructura y PQRSD Ciudadana
procesos funcionamiento del NA
H. Corte congreso) e informacion Informe de atencion a Oficina ’
Congresistas ~ [Constitucional  |administrativa. PQRSD )
Coordinadora
Informacién sobre debates, del Control
o Interno
foros y participacion de los
H. Congresistas en el
acontecer
legislativo
Gestion de EL)n resistas | C01e9i08:
- Fundaciones  |Solicitudes de "Visitas i ' — ’ . Visitas Guiadas al g universidades y
Atencion ) \ Coordinar y realizar las "Visitas Guiadas al Congreso’ ) )
. Guiadas al Congreso Congreso realizadas grupos organizados
Ciudadana Todos los Ciudadanos
Procesos
Informacion del acontecer
Todos los Ieg!slat!vo (actos Entidades publicas y
legislativos y leyes, .
procesos privadas
A proyectos de actos . . . .
legislativos - Mantener informadas a las partes interesadas (ciudadania, " .
N.A legislativos y de leyes, ) o - - Informacién del acontecer ) : .
X . A entidades publicas y privadas) sobre el acontecer legislativo - Congresistas ~ [Ciudadania y partes
ordenes del dia, audiencias - L e legislativo .
H. L (audiencias publicas, foros y debates de control politico) interesadas
. publicas, foros debates de
Congresistas -
control politico, estructura y
funcionamiento del
congreso)
H.
Congresistas
Todos los
Procesos Solicitudes de consulta y/o .
A . Consulta y préstamo de
préstamo de Libros de Libros de coleccion de la H.
Biblioteca coleccion de la Biblioteca L Congresistas ~ [Ciudadania y partes
. . . Biblioteca del Congreso, ) !
del Congreso, Atender la consulta y préstamo de documentos a la ciudadania y o ) interesadasCiudadan
N.A. L . . Publicaciones seriadas, .
Hemeroteca Publicaciones seriadas, partes interesadas Todos los iay partes
Gacetas del Congreso y .
Gacetas del Congreso y - Procesos interesadas
. documentos de Gestion
Gaceta del documentos de Gestion
Documental
Congreso Documental
Archivo
Administrativo
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Proveedor Entradas Actividades Salidas Cliente
Interno Externo (Informacién Primaria) Verificar (Informacion Secundaria) Interno Externo
. Medicion de indicadores | Gestion de Ciudadania y partes
Informes de Gestion )
" Control Interno |interesadas
Gestion de ) - .. - " . ’
. o Revisar el cumplimiento de metas, indicadores y administracion de [Matriz de Riesgos
Atencién N.A Reportes de atencion a A ”
Ciudadana PQRSD riesgos Gestion de
Seguimiento a los planes  |Calidad Entes de Control
Procuraduria
Gestion de Planes de accién Planes de Gestion de
Control Interno Entidades mejoramiento Planes de accion, Control Interno Entidades lideres del
" lideres del - Ejecutar planes de accion, de mejoramiento y anticorrupcion mejoramiento y " Servicio,
Gestion de . Informes de revision por la . " Gestion .
. Servicio, L anticorrupcion o Transparencia y
Calidad . |Direccién General Estratégica A
Transparencia y e participacion
o Administrativa )
participacion ciudadana
ciudadana
5. Indicadores
(Eficacia=Resultado / Eficiencia=Recursos / Efectividad=Impacto)
Tipo Nombre Ultimo Valor | Meta Nominal
Proceso N.A. N.A.
Atencion de los derechos de peticion (PQRSD), por parte de la (UAC), dentro de los términos establecidos por la ley.
Proceso Actualizacién documental Gestién de Atencién Ciudadana N.A. 95
Proceso N.A.
Satisfaccién de los ciudadanos que hacen el recorrido en el marco del Programa Visitas Guiadas al Congreso 75
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6. Riesgos y Controles
Ultimo
Codigo Contexto Nombre andlisis Estado Evaluacién
. . - R1 Posibilidad de afectaciéon econémica y reputacional por inoportunidad e
Matriz de riesgos gestion inadecuada respuestas a las peticiones ciudadanas, debido a la falta de
UACR1 | de atencién ciudadana p peticio as, de : 100-60 - Alta Supervision 100-45 - Alta
personal, tecnologia, cultura y formacién en la organizacion para el manejo de
2023
las PQRSD.
Matriz de riesgos gestion| R2 Posibilidad de afectacion reputacional por falta de cobertura total 56-60 -

UACR2 de atencién ciudadana a las solicitudes de Visitas Guiadas al Congreso, debido a la alta 80-60 - Alta Supervision

o Moderada

2023 demanda de solicitudes y falta de personal de apoyo.
7. Requisitos
Legales 1SO 9001:2015 / NTCGP 1000: 2009 Internos

Ver Normograma de Proceso

8. Recursos

Talento Humano
(cargos que intervienen en el proceso)

Infraestructura

Informaticos

Coordinador(a) Unidad Coordinadora de Atencion Ciudadana del
Congreso
Jefe Unidad de "Gaceta del Congreso" Jefe Unidad de
Correspondencia
Asistente de Biblioteca Asistente de Hemeroteca Servidores Unidad
de Atencion Ciudadana del Congreso Servidores Biblioteca del
Congreso Servidores Hemeroteca del Congreso Servidores "Gaceta
del Congreso"
Talento Humano de estas dependencias

Unidad Coordinadora de Atencién Ciudadana del Congreso
Unidad de Correspondencia Biblioteca del Congreso Hemeroteca
del
Congreso Gaceta del Congreso

Paginas Web Institucionales

Sistemas de Informacion Institucionales
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9. Documentos de Referencia

Cédigo Tipo Nombre Estado Proceso
UC-Pro2 Procedimiento Procedimiento para atencion a derechos de peticion (PQRSD) Activo Gestion de Atencion Ciudadana
UC-it03 Instructivo INSTRUCTIVO INTERNO PARA LA ATENCION A DERECHOS DE PETICION
RECIBIDOS EN EL CONGRESO DE LA REPUBLICA X X . .
Activo Gestion de Atencion Ciudadana
UC-It05 Instructivo Instructivo externo para la presentacion de derechos de peticion de la ciudadania
Activo Gestion de Atencion Ciudadana
UC-Pt01 Protocolo PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO Activo Gestién de Atencién Ciudadana
UC-1to6 Instructivo INSTRUCTIVO EXTERNO SOLICITUD DE VISITAS GUIADAS VIRTUALES AL
CeERE0) BE LA REAUELER Activo Gestion de Atencién Ciudadana
UC-Ito4 Instructivo Instructivo interno para la gestién de Rt;arggleizcie Visitas Guiadas al Congreso de la
P Activo Gestion de Atencion Ciudadana
. PROCEDIMIENTO PROGRAMACION Y EJECUCION DE VISITAS GUIADAS AL
UC-Pro3 Procedimiento CONG o
NGRES Activo Gestion de Atencién Ciudadana
UC-It01 Instructivo Instructivo externo solicitud de Visitas Guiadas al Congreso de la Republica ) y .
Activo Gestion de Atencién Ciudadana
UC-Ca01 Caracterizacion CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE ATENCION CIUDADANA Activo Gestion de Atencién Ciudadana
. INSTRUCTIVO ATENCION A PERSONAS SORDAS MEDIANTE EL USO DEL
UC-1t02 Instructivo “CENTRO DE RELEVO”
Activo Gestion de Atencién Ciudadana
UC-Fro7 Formato Informe trimestral consolidado de atencién a PQRSD Activo Gestion de Atencion Ciudadana
Informe trimestral Consolidado de Atencién a solicitudes de acceso a la informacion
UC-Fr08 Formato g ) - L
Pablica. Activo Gestién de Atencion Ciudadana
UC-Fr09 Formato Informe trimestral traslado de solicitudes de informacion a otras entidades. i » .
Activo Gestion de Atencién Ciudadana
UC-Fr10 Formato Informe trimestral solicitudes de informacion negadas Activo Gestion de Atencion Ciudadana
UC-Fro4 Formato Formato radicacién y seguimiento a peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
SHEEEES Activo Gesti6n de Atencién Ciudadana
UC-DEO1 Guia Guia para Entidades Publicas - Servicio y Atencién Incluyente Activo Gestion de Atencién Ciudadana
UC-Fro5 Formato FORMATO AGENDA REGISTRO DE VISITAS GUIADAS AL CONGRESO Activo Gestion de Atencién Ciudadana
UC-Fr06 Formato FORMATO INSCRIPCION VISITAS GUIADAS AL CONGRESO Activo Gestion de Atencién Ciudadana

Pégina 6 de 7

Toda version impresa de este documento es una copia no controlada


https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=384
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=1717
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=1718
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=1721
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=1721
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=551
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=383
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=1716
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=1716
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7159
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7159
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7160
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=5985
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=1858
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=1858
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=1715
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7448
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7318
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7447
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7447
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7317
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7317
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7158
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7158
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://www.senado.gov.co/index.php/documentos/categoria-transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/proceso-gestion-de-atencion-ciudadana
https://calidad.senado.gov.co/app.php/staff/document/view?id=7433
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10. Control de Cambios
Version | Descripcion [ Fecha

Control de Cambios

*Ver. 004/ Rev. 2// FV. 30 de noviembre de 2023

Cambios: Se agrega una actividad y una salida para el numeral 4. Ciclo PHVA: Planear
Justificacion: Actualizacion

Fecha: 2023-11-23

*Ver. 003// Rev. 2// FV. 18 de noviembre de 2020

Cambios:

Se realizan las siguientes modificaciones:

o Se ajusta el cargo del responsable

o Se actualiza el objetivo del proceso con la inclusién (PQRSD)

o Se ajusta la informacion presentada en el ciclo PHVA: con la identificacion y eliminacion de proveedores y clientes, asi mismo la identificacion de entradas y salidas. Se elimina en el hacer “recibir opiniones y sugerencias” ya se
asocian en PQRSD.

o Se realiza ajuste en los isitos con la iacion del g del proceso.
0 Se actualiza los recursos de talento humano, infraestructura e informatico.
0 En el item de dt de ia se i los i i para el desarrollo del proceso.

Justificacion: Actualizacion
Responsable: Lina Marcela Pifieros Lopez
Fecha: 2020-11-26
*Ver. 002// Rev. 2// FV. 19 de mayo de 2016
Cambios: Se incluye dentro de la caracterizacion petici quejas, recl g ias y d i ibidas, PQRSD.
Justificacion:
Responsable: Migracion Daruma2
Fecha: 2016-10-31
*Ver. 001// Rev. 2// FV. 13 de noviembre de 2015
Cambios: Por cambio en la estructura de codificacion del SGC esta version
Justificacion:
P : Migracion D Tq
Fecha: 2016-07-06

p el anterior d “Proceso i ion a usuarios PA03”.

11. Aprobaciones

Elaboré Revisé Aprobo
Nombre: Mdnica Patricia Vanegas Montoya Nombre: Ménica Patricia Vanegas Montoya Nombre: Comité Institucional de Gestién y Desempefio
Cargo: Coordinadora Unidad Atencion Cargo: Coordinadora Unidad Atencion No. de Acta y Fecha: Acta No. 23.13 Comité Institucional de
Ciudadana Ciudadana gestion y desempefio del 30 de noviembre de 2023
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