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1. OBJETIVO:

Brindar atencién e informacion efectiva a los Ciudadanos, que les permita la accesibilidad a los
trdmites y servicios que ofrece el IMDRI, contribuyendo a mejorar la confianza y satisfaccién del
ciudadano en la entidad.

2. ALCANCE:

El Procedimiento inicia con la atencion a los Ciudadanos a través de los diferentes canales de
Atencion que el IMDRI ofrece y el direccionamiento segun el tipo de trdmite o servicio que
requiera y finaliza con la aplicacion de acciones de mejoramiento para el procedimiento.

3. BASE LEGAL:

CONPES 3649, Politica Nacional del Servicio al Ciudadano.

Ley 962 de 2005, Ley Anti tramites.

Decreto Nacional 019 de 2012, normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
trdmites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del DNP

Decreto 1499 de 2017. MIPG

4. TERMINOLOGIA Y DEFINICIONES:

Atencién al Ciudadano: Son los servicios prestados a los ciudadanos que requieran en un
momento dado de la colaboracién y amabilidad para que se les guie, asesore y oriente hasta
obtener una respuesta oportuna.

Calidad: Es un criterio de evaluacién que mide la relacién entre la informacién suministrada al
ciudadano y los recursos utilizados con el fin de satisfacer sus necesidades.

Ciudadano: Toda persona natural o juridica que requiera de la prestacion de un servicio
relacionado con la mision de la entidad.

Consulta: Es el requerimiento que se hace a las autoridades en relacién con las materias a su
cargo.

Discapacidad: Es un término general que abarca las deficiencias, las limitaciones de la actividad
y las restricciones de la participacién. Las deficiencias son problemas que afectan a una
estructura o funcion corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades para ejecutar
acciones o tareas, y las restricciones de la participacidbn son problemas para participar en
situaciones vitales, Por consiguiente, la discapacidad es un fenédmeno complejo que refleja una
interaccion entre las caracteristicas del organismo humano y las caracteristicas de la sociedad en
la que vive.
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Quejas: Expresion verbal o escrita de insatisfaccion realizada a una entidad, respecto a las
funciones de su competencia.

Reclamos: Expresion verbal o escrita de insatisfaccion, mediante la cual un ciudadano exige a
una entidad la correccion de una situacion

Solicitud: Se designha con el término de solicitud a aquel documento o memorial a través del cual
se solicita algo a alguien.

Sugerencias: Propuestas que presentan los ciudadanos y que tienen como finalidad mejorar la
calidad del servicio prestado.

5. CONDICIONES GENERALES

En cumplimiento a uno de los procesos misionales del IMDRI, cuenta en la pagina web con un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios y presenten quejas y denuncias de los presuntos actos de corrupcién realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

Ahora bien, la atencién en el IMDRI comienza desde el momento mismo en que se ingresa a la
sede, razén por la cual es necesario que los actores involucrados, conozcan la importancia de la
primera impresion que cada uno de ellos deja en la o las personas que buscan informacion.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
ATENCION PRESENCIAL
1 1. Atender personalmente a Secretaria de Oficios 6 Tramites
quien solicita alguna consulta | Gerencia Radicados

2. Priorizar la Atencién al
Ciudadano de acuerdo a su
condicion

3. Direccionar al ciudadano (a la
Unidad Administrativa o
entidad competente, si se
requiere)

4. Atender la solicitud del
Ciudadano

5. Aplicar encuesta de
percepcién del ciudadano
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6. Evaluar el procedimiento,
tabular la informacion e
identificar oportunidades de
mejoramiento

(G208

ATENCION TELEFONICA

llamada si se requiere.

3. Comunicar a quien consulta
con el profesional que
atendera su solicitud.

. Responder la consulta.

. Solicitar los datos necesarios
para el envio de la respuesta o
informacién requerida.

2 1. Atender las llamadas Directora
Telefénicas. Administrativa
2. Escuchar la solicitud, solicitar | y Financiera -
informacién y transferir la Almacenista

ATENCION VIRTUAL

3 1. Revisar correo electrénico.

2. Analizar la solicitud.

3. Revisar y tramitar la solicitud o
remitirla si se requiere.

4. Recibir y responder la
solicitud.

5. Evaluar el procedimiento e
identificar oportunidades de
mejoramiento.

6. Aplicar acciones de
mejoramiento.

Secretaria de Solicitudes 6 Tramites
Gerencia Radicados

7. Se archiva toda la
documentacion que evidencia
estas actividades

Secretaria de Archivo segun tablas de
Gerencia retencién documental

7. CONTROL DE CAMBIOS
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