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INSTRUCTIVO
CICLO DE VIDA:  el ciclo de vida BPM o marco de gestión de procesos como un modelo que sistematiza los pasos y actividades que deben seguirse para implementar y gestionar los procesos de manera efectiva. Dentro del ciclo de vida se establecen las actividades que desarrolla cada uno de los procesos teniendo como base los Insumos de entrada y generando aspectos e impactos ambientales

Nombre del Proceso: Hace referencia a los procesos de la Gobernación de Santander (Sistemas Integrados de gestión, Planificación estratégica, Atención al ciudadano, Dirección y comunicaciones, Gestión estratégica del talento Humano, Desarrollo sostenible y competitivo, Seguridad y convivencia, Salud y seguridad social, Gestión educativa, Control y Evaluación, Gestión Jurídica, Administración Institucional, Tecnologías de la información, Gestión financiera, Compras y contratación Pública).

Insumos: Documentos, normatividad, programas, planes y demás documentación de apoyo para la ejecución de las actividades del proceso.

Actividad: Actividades que desarrolla el proceso, consultada en la caracterización. 

Aspecto Ambiental: Cualquier tipo de actividad, tarea, procedimiento o resultado de un proceso, que tiene la capacidad para interactuar con el medio ambiente
Impacto Ambiental: Es el resultado de una actividad humana que genera un efecto sobre el medio ambiente que supone una ruptura del equilibrio ambiental

Resultados de medición y seguimiento obtenidos a través del FURAG Recomendaciones expedidas por el departamento administrativo de la función pública a partir de los resultados obtenidos  Plan de Acción para la Implementación de la Política de servicio al ciudadano en la herramienta de seguimiento a la implementación al modelo integrado de planeación y gestión MIPG





Política de servicio al ciudadano Manual de implementación del modelo integrado de planeación y gestión Resultados de medición y seguimiento obtenidos a través del FURAG Recomendaciones expedidas por el departamento administrativo de la función pública a partir de los resultados obtenidos





 Política de servicio al Ciudadano Encuestas de satisfacción aplicadas a los usuarios con respecto a los trámites y procedimientos a la comunidad.


 Política de servicio al ciudadano Carta Trato Digno Decreto 335 de2021 Recomendaciones expedidas por el departamento administrativo de la función pública a partir de los resultados obtenidos Resultados de medición y seguimiento obtenidos a través del FURAG


Política de Servicio al Ciudadano Ley Anticorrupción (Ley 1474 de 2011).  Pacto por la transparencia Acuerdo 6176 de 2018 de la comisión Nacional Del Servicio Civil G-TH-03 Guía para la Evaluación del desempeño Laboral Decreto departamental 335 de 2021














 Plan de Acción para la Implementación de la Política de Servicio al Ciudadano.


 Informe trimestral de ejecución de actividades de la política de servicio al Ciudadano 


Actividades programadas y ejecutadas por la dirección de atención al ciudadano en el plan anticorrupción de atención al ciudadano PAAC





Formulario Único de Reporte y Avance de la Gestión FURAG. Índice de desempeño de la política de servicio al Ciudadano.





Informe de aplicación de las encuestas





Canales de atención físicos y virtuales que permitan prestar el servicio a la población en condición de discapacidad y población Incluyente


Solicitud de capacitación











Consumo de papel


.





Equipo de computo y otros elementos permitan prestar el servicio a la población en condición de discapacidad y población Incluyente





Consumo de Energía








Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos








Consumo de Energía








Consumo de papel








Consumo de Energía





CICLO DE VIDA ATENCION AL CIUDADANO





Solicitar la capacitación en la política del servicio al ciudadano a funcionarios y contratistas





Realizar la medición recopilación y análisis de la percepción del ciudadano, con respecto a los trámites y procedimientos a la comunidad y productos o servicios ofrecidos y si estos cumplen sus expectativas.





Realizar Medición del Estado y avance de la implementación de la política de Servicio al Ciudadano a través del formulario único de reporte y avance de la Gestión Sistema del Aplicativo FURAG.





Implementar, ejecutar y realizar seguimiento de la Política de Servicio Ciudadano. 





Garantizar la atención Incluyente y accesible, contemplando las necesidades de la población con discapacidades.





Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos





Fotocopiado, impresión, correspondencia y demás documentación





Fotocopiado, impresión, correspondencia y demás documentación.








PQRSD Presentados a través de correo electrónico habilitados para este proceso. Correos Certificado





PQRSD con número único de radicado





 Informes Mensuales Generados a Través del Sistema de Gestión documental





Reporte de informe, Educación y salud FOREST/ Sistema Maestro de información





Política de servicio al ciudadano Política de la transparencia de acceso a la información pública y lucha contra la corrupción Informe Trimestral Cumplimiento de la resolución 6888 del 2021 Min Relaciones Exteriores





























PQRSD con un número único de radicado asignados





Planilla de reparto y reasignación ( PQRSD asignada a través del software de gestión documental.





Informes Través del Sistema de Gestión Documental ( Acta de visita ( Cronograma de seguimiento de PQRSD





Informe de PQRSD





Entregar informe trimestral a SIG Información publicada en el Link de Transparencia y acceso a la información pública en la sede electrónica de la Gobernación de Santander.





























Consumo de Energía








Consumo de Energía








Consumo de Energía








Consumo de Energía








Consumo de Energía








CICLO DE VIDA ATENCION AL CIUDADANO 





Recibir, registrar y asignar número de radicado las PQRSD enviadas a través de los canales de Atención dispuestos por la gobernación de Santander





Suministrar la información sobre los procedimientos. la realización de trámites, PQRSD y participación ciudadana. En la Sede Electrónica de la gobernación de Santander y en el link transparencia y acceso a la información pública.











Elaborar trimestralmente “Informe de PQRSD








Realizar seguimiento Mensual a las PQRSD remitidas a las dependencias competentes





Remitir las PQRSD a la dependencia competente de acuerdo al procedimiento establecido





Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  








Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  








Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  





Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  PQRSD asignada a través del software de gestión documental.





Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electronicos electrónicos








Correspondencia Externa producida por las dependencias de la gobernación para ser remitida a su destinatario


 Política de Racionalización de Tramites Política de Gobierno Digital Política de seguridad digital Política de servicio al Ciudadano Política de Transparencia de acceso a la información pública y lucha contra la corrupción Política de participación ciudadana en la gestión publica Plan de acción para la implementación de la política de racionalización de tramites





Política de transparencia acceso a la información y lucha contra la corrupción Ley 1712 de 2014 Plan Anticorrupción de Atención al Ciudadano





Política de seguridad Digital Ley 1581 de 2012 Decreto 1377 de 2013


Mapas de riesgos de gestión, seguridad digital y corrupción del proceso de Atención al Ciudadan





























Planillas de salidas Guía de entrega





 Radicado FOREST





Actividades programadas y ejecutadas por la Dirección de Atención al Ciudadano en el plan de anticorrupción de Atencional ciudadano y en el pacto por la transparencia





Registro según lineamientos dados por parte de la Secretaria de las TICS





Informe cuatrimestral de la gestión de los riesgos del proceso























Consumo de Energía











Consumo de Energía











Consumo de Energía








Consumo de Energía








Consumo de papel








CICLO DE VIDA ATENCION AL CIUDADANO 








Ejecutar las actividades a cargo de la Dirección de Atención al Ciudadano en la implementación de la política de transparencia y acceso a la información pública y lucha contra la corrupción








Ejecutar los controles definidos en el proceso de atención al ciudadano para evitar la materialización de los riesgos de gestión, seguridad digital y corrupción y presentar cuatrimestralmente informe de la gestión de los riesgos.








Contribuir con las actividades de la política de protección y tratamiento de datos personales





Participar en las actividades de la política de racionalización de trámites, pertenecientes al proceso de Atención al Ciudadano





Recibir y remitir la correspondencia Externa de la Gobernación de Santander, para ser entregada de forma certificada.





Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electronicos  








Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electronicos  








Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electronicos  








Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electronicos  





Fotocopiado, impresión, correspondencia y demás documentación








Programas y metas del proceso de atención al ciudadano en el plan de desarrollo Plan Indicativo Plan de acción





Tablero de Indicadores proceso de Atención al Ciudadano.





Requisitos de entrada y de salida numerales 9.3.2 y 9.3.3 de NTC ISO 9001;2015 informe PQRSD y satisfacción al ciudadano consolidado.





Plan de acción de las acciones preventivas y correctivas y de mejora formulado por no conformidades de las auditorias de calidad internas y externas.





Cronograma de actividades de la Dirección de Sistemas Integrados de Gestión




















 Informe trimestral de cumplimiento de las metas del plan de desarrollo de los programas y metas de la Dirección de Atención al ciudadano





Medición y análisis de los indicadores del Proceso de Atención al Ciudadano





 Informe PQRSD y satisfacción ciudadana





Informes de las acciones correctivas, preventivas y de mejora.





Registro de asistencia

















Consumo de Energía


.





Consumo de Energía








Consumo de Energía











Consumo de Energía








Consumo de Energía








CICLO DE VIDA ATENCION AL CIUDADANO 








Formular y ejecutar las actividades del plan de acción de las acciones correctivas, preventivas y de mejora. por auditorias de calidad internas y externas y reportar trimestralmente en la herramienta dispuesta por Sistemas Integrados de Gestión.











Ejecutar y reportar el cumplimiento de las metas de la dirección de atención al ciudadano en el Plan de Desarrollo Departamental.





Reportar la información del informe PQRSD y satisfacción al ciudadano para consolidar el informe de revisión por la dirección de sistemas integrados de gestión.





Participar en las actividades programadas al interior del proceso Sistema Integrado de Gestión en lo relativo a las normas de Calidad (ISO 9001), Ambiental (ISO 14001), y de Seguridad y Salud en el Trabajo (ISO 45001).





Realizar la medición y análisis de los indicadores del proceso de Atención al Ciudadano y reportarlos trimestralmente en la herramienta definida por Sistemas Integrados de Gestión





Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  





Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  








Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  








Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  








Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  








Política de gestión documental Ley 594 de 2000.  Tablas de Retención Documental.  Documentación que interviene en el proceso


Política de Gobierno digital Política de seguridad digital Política de gestión documental


Pacto por la Transparencia e Integridad.


Ministerio de Relaciones Exteriores. Resolución 6888 de noviembre 26 de 2021


Ministerio de Relaciones Exteriores. Resolución 6888 de noviembre 26 de 2021

















Archivo de Gestión Remitido al Archivo General


Archivo de gestión. Informes de Gestión Activos de información


Informe de Seguimiento al Pacto por la Transparencia e Integridad


Registro en el Sistema Integral de Tramites al Ciudadano (SITAC).  Registro único de citas formato parametrizado


Registro Huella de Entrega de pasaportes Sistema Integral de Tramites al Ciudadano (SITAC). Registro Guías emitidas por parte del tercero. Registro electrónico (SITAC)


























Consumo de papel


.





Consumo de Energía








Consumo de Energía








Consumo de papel








Consumo de papel








CICLO DE VIDA ATENCION AL CIUDADANO 











Agendar cita de pasaporte mediante formato único de citas, formalizar al usuario en el registro del ciudadano, comprobar datos y evidencias según directrices del ministerio de relaciones exteriores para autorizar la expedición del pasaporte.











Recibir, verificar, comparar, organizar, almacenar y custodiar el inventario de pasaportes.





Realizar Informe semestral de Seguimiento a los compromisos del “Pacto por la Transparencia e Integridad”.








Recopilar y custodiar la información recibida por los diferentes canales de atención de acuerdo a la política de seguridad digital y la política de gestión documental.








Remitir a Gestión Documental todos los archivos generados y usados en el proceso de Atención al Ciudadano para su custodia y control.





Fotocopiado, impresión, correspondencia y demás documentación.








Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  








Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  








Fotocopiado, impresión, correspondencia y demás documentación.








Fotocopiado, impresión, correspondencia y demás documentación.











Procedimiento documentado. Banco Sudameris. Sistemas y computadores 


Ministerio de Relaciones Exteriores.  Resolución 6888 de noviembre 26 de 2021. Convenio 06 del 30 de julio 2020








Estampilla. Valor Recaudado


Registro Actualizado en él (SITAC)





























Consumo de papel








Consumo de papel








CICLO DE VIDA ATENCION AL CIUDADANO 








Remitir referencia de pago de estampilla





Realizar la gestión del recaudo de la estampilla Pro Desarrollo Departamental por la expedición de Pasaportes.





Fotocopiado, impresión, correspondencia y demás documentación.











Equipo de computo y otros elementos eléctricos y electrónicos  























