CARACTERIZACION DEL PROCESO
GESTION DE TRAMITES

Cédigo: CA-GT-01

Version: 04

Fecha actualizacion:
06/10/2016

LIDER DEL PROCESO

TIPO DE PROCESO

SECRETARIO GENERAL

MISIONAL

OBJETIVO

ALCANCE

Atender las solicitudes de tramites de forma oportuna a través de los
diferentes canales de atencion acorde a la normatividad legal vigente,

aumentado la satisfaccion de los ciudadanos.

Inicia con la solicitud de trdmite y/o servicio por parte de la
ciudadania y termina con el trdmite y/o servicio gestionado.

Secretarias en las que se ejecuta: Secretaria General,
Secretaria de educaciéon y Cultura, Secretaria de participacion e
inclusion social, Secretaria hacienda, Secretaria de salud y
proteccion Social, Secretaria de Movilidad, secretaria de vivienda
y habitat, Secretaria de Servicios Administrativos, Secretaria de
Infraestructura, Departamento Administrativo de Planeacion,
Secretaria Gobierno

1. REQUISITOS APLICABLES:

Norma Requisitos Norma Requisitos
4.1 Requisitos Generales 4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y
4.2.3 Control de documentos SUS PROCESOS
4.2.4 Control de los registros 4.4.1 ibidem
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE , e’ Er'ggg;e | dlionte
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL T
PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO O s A ABORDAR RIESGOS ¥
NTCGP- | 7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE ISO 7 5 INFORMACION DOCUMENTADA
1000 7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el 9001:2015

producto y/o servicio

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto y/o servicio

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del

7.5.2 Creacién y actualizacion

7.5.3 Control de la informacion documentada

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

8.2.1Comunicacién con el cliente

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los
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Norma Requisitos Norma Requisitos
servicio productos y servicios.
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la 8.2.3 Revision para los requisitos de productos y
prestacion del servicio Serviclos . )
7.5.3 Identificacién y trazabilidad 8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
7.5.4 Propiedad del cliente géSr;/liC%ontrol de la produccion y de la provision del

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO 8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o

CONFQRME proveedores externos
8.4 ANALISIS DE DATOS 8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO
8.5 MEJORA CONFORMES
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION
9.1.3 Andlisis y evaluacién
10. MEJORA
1.2.1 Planes ,Programas y Proyectos Gestion de la Calidad
1.2.2. Modelo de Operacion por Procesos Eficiencia administrativa
1.2.3. Estructura Organizacional Moralizacion y  transparencia en la
1.2.4. Indicadores de Gestion Administracion Puablica
MECI 1.2.5. Politicas de Operacion Redisefios Organizacionales

1000 1.3.2 Identificacion de Riesgos SISTEDA

1.3.3 Analisis y Valoracién del Riesgo

2.1.1 Autoevaluacion del Control y Gestion

2.3.1 Plan de Mejoramiento

Eje Transversal de Informacion y Comunicacion

2. NORMATIVIDAD LEGAL APLICABLE:

(Consultar Listado maestro de documentos externos del proceso)

3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: (CICLO PHVA)
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Proveedores Entradas Actividades Salidas Usuarios
Entidades Normatividad Identificar los trAmites y servicios que se |Listado de Tramites Ciudadania.
gubernamentales Aplicable realizan en las diferentes Secretarias de Necesidades de Procesos:
del Orden Nacional ' Despacho y Areas adscritas a la RECUrsoSs Gestion de
y Departamental Documentacion administracién Municipal de Itagi. N A ] Tramites
Proceso Gestion de | aplicable al Identificar los recursos necesarios para la Cgﬁ(teritaacigr? € Gestion del
Tramites proceso. gestion de los tramites y servicios Recurso Fisico y
Secretarias de Identificar Las necesidades de contratacion nga_s de_ .Vlda de| Logistico.
. Plan de - o tramites definidas Sistemas de
Despacho y Areas Desarrollo para la gestién de los tramites. e >
i > - o nformacion e
ﬁgfnci:ﬁgtsracié?] la Solicitudes de la Identificar los elementos caracteristicos de Lr;sr'it;itérgggzo y Fﬁ;?ji i élﬁ Infraestructura
Municipal ciudadania los tramites, la normatividad y las actividades | o | 0™ tramites y| Tecnolégica.
necesarias para su desarrollo - e
Ciudadania - o servicios Gestion del Talento
Planear la creacion y/o actualizacién de las Humano
hojas de vida. Planificacion
6 Planear la atencién de cada uno de los Financiera
trAmites y servicios Adquisiciones
Atencion al
ciudadano
Asesoria y
asistencia
Inspeccidn,
Vigilancia y Control
Ciudadania Solicitud de , o . . . Ciudadania
, P Revisar el cumplimiento de los requisitos | Tramites y/o servicios .
Procesos: tramite ylo frente a la solicitud realizados Proceso Gestion
Gestion del | servicio ’ ’ de tramites
Recurso  fisico Y| Recursos Realizar el Tramite y/o prestar el Servicios Base de datos de| Proceso de
logistico requeridos Tramites y/o Servicios | INSpeccion
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PG ST 06/10/2016
Proveedores Entradas Actividades Salidas Usuarios
Sistemas de | suministrados. Entregar el Tramite y/o Servicios. Actualizados vigilancia y control
Informacion €| Bienes y _ - o Proceso de
infraestructura Servicios Generar informes de gestion de tramites y|Informe del estado de| aiencion al
tecnqlloglca. Contratados. servicios los tramites y servicios | cjudadano.
Gestion del Talento ) ]
Humano Hojas de vida de
Planificacion Tramites y
. : servicios
Financiera
Adquisiciones
Gestion de Tramites
Atencion al
Ciudadano
. PQRS Atender las peticiones, quejas, reclamos y
Comunidad. Registro de| |sugerencias PQRS.
Proceso Gestion de | Servicios no :
Tramites Conformes Recopilar y analizar los datos de Servicio no E(%Z(?Ii da;r:gltadas Y| Proceso de Gestién
Comunidad Informes de conforme, satisfaccion del cliente, andlisis de ) de Tramites.
Organizaciones, | auditorias,  de| | or> ENtre otros. Andlisis de la gestion | COmunidad
i6 : - o Proceso Andlisis

Proceso de|evaluacion — de Realizar seguimiento y medicién al proceso y del proceso Mei ient Y
Atencion al| auditores y de al servicio (planes aplicables e indicadores) . . ejoramiento
Ciudadano seguimiento. " |Indicadores analizados | Continuo
Proceso Indicadores de Realizar interventoria a los servicios
Comunicacion gestion contratados Proceso de
Publica Hallazgos de Auditoria Atencion al
Proceso Evaluacion | REsultados de dla; Realizar  acciones de autoevaluacién analiza? dos Ciudadano.

control  de  |a | 9€Stion € (Informes de actividades, actas). '
y

s proceso.
Gestion _ _ -

Informes de Analizar los riesgos de mayor probabilidad

Pagina 4 de 10
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Proveedores Entradas Actividades Salidas Usuarios
auditoria
Mapa de riesgos
Indicadores Proceso Evaluacioén
5 analizados. Correcciones y control de la
Proceso  Gestion | PQRS Aplicar acciones para el mejoramiento ( Acciones correctivas. Gestion
del Talento | tramitadas. . . . ) .
H correctivas, preventivas y de mejora) Acciones preventivas. Proceso
umano Hallazgos de . . Mei ient
o Plan de Mejoramiento €joramiento
Auditoria Continuo
analizados. )

4. APORTE ESTRATEGICO DEL PROCESO:

OBJETIVO DEL SIGI QUE IMPACTA

COMO LO IMPACTA (CARACTERISTICAS)

Atender oportuna y eficazmente las necesidades y solicitudes de la

comunidad

Atendiendo oportunamente las necesidades y solicitudes de la
comunidad frente a la gestion de los tramites y la prestacién de
los servicios

Actuar bajo los principios de la ética publica y de transparencia de cara

a la comunidad.

Gestionando los tramites y prestando los servicios a la
comunidad en condiciones de igualdad, de cara a la comunidad

Mejorar continuamente los procesos de la administracion municipal,
cumpliendo con los estandares de calidad conjuntamente con la
aplicaciéon de instrumentos tendientes a la innovacion y modernizacion

de la entidad.

Brindado la posibilidad a los ciudadanos de realizar sus
tramites de forma electrénica y optimizando los mismos

5. PUNTOS CRITICOS DE CONTROL:

Qué se controla

Cémo se controla

Responsable

Registro
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

Cédigo: CA-GT-01

GESTION DE TRAMITES Version: 04
Fecha actualizacion:
06/10/2016
Qué se controla Cdémo se controla Responsable Registro
L, L Verificando la publicacién de los tramites a Responsable del Pagina Web, Portal Gobierno en
Publicacion de tramites - : o P .
través de medios de consulta idoneos tramite Linea

Cumplimiento requisitos
legales

por usuario con la respectiva base de datos

Confrontacion de documentos aportados

(magnética o fisica)

Responsable del

tramite

Documentos que soportan el tramite,
requisitos especificados en la ficha
de tramites

Producto o Servicio No
Conforme

control de producto o servicio no conforme

Segun lo establecido en el procedimiento

Responsable del

tramite

Registro de servicios no conformes

Tarifas de Tramites

A través de los comprobantes de pago

Responsable del

Comprobantes de pago

trdmite
6. INDICADORES: (Ver Ficha Técnica de Indicadores)
Indicador Formula Meta Frecugn_cla e Responsable
Revision
. - . . - Responsable del Tramite
Expedicién de tramites N® de tramites .e)§ped|dos/N de Tramites 100% Trimestral en cada Unidad
Solicitados x 100 - .
Administrativa
Oportunidad en la Atencién de | N° de tramites expedidos dentro de los términos . Responsable de_l Tramite
" . i o - 100% Trimestral en cada Unidad
tramites establecidos/N° de Tramites Solicitados x 100 e )
Administrativa
Sistematizacion de tramites N® de tramites 5|stemaitc|)zoados/N de Tramites x 50% Trimestral Secretario General
Publicacion de tramites N _de ”"?‘F“'tes publicados /N° de Tramites 80% Trimestral Secretario General
identificados y documentados x 100
Oportunidad en la respuesta a (Nro. de PQRSD respondidas dentro de los
P P términos establecidos/Nro. de PQRSD 95% Trimestral Secretaria de Hacienda
las PQRSD ) N
ingresadas) *100
Atender oportunamente las N° de solicitudes de certificados de existencia y Técnico Operativo
solicitudes de los certificados representacion legal de P.H atendidos 100% Trimestral Jperativo y
. . - R i Secretario Juridico
de existencia y representacion oportunamente /N° total de certificados de
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
GESTION DE TRAMITES

Cédigo: CA-GT-01

Version: 04

Fecha actualizacion:

06/10/2016
Indicador Formula Meta Frecue_ng:la e Responsable
Revision
legal de P.H. solicitados a la existencia y representacion legal de P.H
Secretaria Juridica del recibidos X 100
Municipio de Itagui
Tramites con respuesta NUmero de:\ tramites rgsppndldos Mensual . Secretaria de Educacion
oportunamente/Numero de tramites registrados | 100% | (10 primeros dias
oportuna y Cultura
en el mes del mes)
., : N° de encuestas evaluadas satisfactoriamente/ Secretaria de Medio
Percepcién de los usuarios o . 94% Semestral X
n° de encuestas realizadas x100 Ambiente

7. GESTION DEL RIESGO: (consultar Mapa de Riesgos)

Riesgo

Acciones

Frecuencia de Revision

Area Responsable

Incumplimiento de los plazos
establecidos para la expedicion

de los tramites

Establecimiento de Plazos internos inferiores a los
legales, Revision de los tiempos establecidos para
cada tramite

Trimestral

Unidad Administrativa
Responsable del Tramite

Expedir tramites sin el

cumplimiento de los requisitos

Revision de los Requisitos establecidos en las
Fichas de Tramites, elaboracion de listas de
chequeo para tramites, revision del cumplimiento de
los requisitos por parte del responsable de su
expedicion

Trimestral

Unidad Administrativa
Responsable del Tramite

Incumplimiento de los

requerimientos de gobierno en

linea

Revision permanente de la normatividad y
requerimientos de Gobierno en linea expedidos por
el Gobierno Nacional

Trimestral

Secretaria General

No Publicacién de tramites

Revision Permanente de la Publicacion de tramites

Trimestral

Secretaria General

Expedicion de tramites o
resoluciones que ponen fin a
actuaciones administrativas
indebidamente para beneficio

particular o a un tercero.

Monitoreo aleatorio por parte del Secretario de
Despacho o de quien firma los tramites en comité
primario

Semestral

Secretaria de Gobierno
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Version: 04
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Riesgo

Acciones

Frecuencia de Revision

Area Responsable

Reconocimiento de personeria

Control de los documentos exigidos y su respectiva

juridica sin la presentacién de verificacién a través de la lista de chequeo Semestral Secretaria Juridica
requisitos legales 9
No tramitar las PQRS _ Priorizar las PQRS _d,e acuerdo a la fecha de Trimestral Secretaria de Hacienda
presentadas por los usuarios presentacion del usuario.
Expedir tramites sin el Revision de los requisitos establecidos en las fichas . . .
e e Trimestral Secretaria de Hacienda
cumplimiento de los resultados de Tramites
Regqnocmlento de personeria _ _ _ Técnico Operativo y
juridica sin la presentacién de Continuar aplicando los controles existentes Semestral . L
- Secretario Juridico
requisitos legales
Incumplimiento de los plazos Lider de Atencién al
establecidos para la expedicion Continuar con los controles existentes Mensual Ciudadano Secretaria de
de los tramites Educacion y Cultura
. . . Subsecretarios y lideres de
Expedir tramites sin el : . ;
S - Continuar con los controles existentes Mensual proceso Secretaria de
cumplimiento de los requisitos ot
Educacion y Cultura
Inoportunidad en la realizacién |Verificacién y seguimiento periédico a los tiempos de : Secretaria de Medio
L . Trimestral X
del tramite respuesta del tramite Ambiente
Verificacion aleatoria del cumplimiento de los
Expedir tramites sin el requisitos por parte del Responsable de la firma del : Secretaria de Medio
S - . . T Trimestral .
cumplimiento de los requisitos registro. seguimiento y control a la Actualizacién Ambiente
permanente de las fichas de tramites
Expedir tramites sin el Revision por parte del Subsecretario de Vivienda de . Secretaria de Vivienda y
S - : e . Trimestral L
cumplimiento de los requisitos la totalidad de los tramites expedidos. Habitat
Incumplimiento de los plazos | Establecimiento de Plazos internos inferiores a los . -
: o .y o . Secretaria de Vivienda y
establecidos para la expedicion legales. Solicitud de ampliacion de plazo en los Trimestral Habitat
de los trdmites casos que se requiera
Almacenar la documentacion y expedientes Secretaria de Vivienda
Perdida de documentacion digitalmente. Destinar un espacio seguro para el Trimestral y

almacenamiento exclusivo de esta documentacion.

Habitat
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8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:

Cddigo Nombre
PR-GT-01 Procedimiento para la Gestion de Tramites
FO-GT-01 Fichas de Tramites y servicios
FO-GT-02 Inventario de tramites y servicios
MA-GT-01 Manual de Tramites

9. RECURSOS:

Tipo de Recurso

Descripcion

Quien lo Suministra

Secretarios de Despacho; Subsecretarios, Lideres de Programa,
Profesionales Universitarios, Técnicos y Auxiliares

Gestién del Talento Humano

Humanos e -
Administrativos
Instalaciones locativas adecuadas que permitan condiciones de L .
. - ; Proceso Gestion de Recursos Fisicos y
comodidad para la atencién de los usuarios y de los que esperan o
o s . : . Logisticos
Fisicos atencion, Oficinas dotadas de equipos de computo, software, red

interna, aplicaciones, Internet, sistemas de informacion vy
comunicacion y Papeleria en general,

Proceso Sistemas de Informacién e
Infraestructura Tecnoldgica

Ambiente de Trabajo

Condiciones favorables y/o adecuadas para la prestacién de los
servicios, en cuanto a temperatura, ambiente, ruido, iluminacion
ventilacién, ergonomia, relaciones interpersonales, trabajo en
equipo, No requiere condiciones ambientales especiales

Proceso Gestion de Recursos Fisicos y
Logisticos
Gestion del Talento Humano

10. CONTROL DE CAMBIOS:

Version Fecha Descripcion del Cambio
01 31/07/2013 Creacién del documento
02 15/12/2014 Se actualizan los requisitos del MECI 1000. Se Actualizan los Indicadores y Riesgos y la
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Descripcion de los recursos.

04/02/2016

Se actualizan los Indicadores y los Riesgos

06/10/2016

Se actualiza: Indicadores, Riesgos y requisitos de la Norma ISO 9001:2015
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