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OBJETIVO: Identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas, brindar atencion, respuesta
integral y oportuna a los requerimientos de los usuarios, cumpliendo con la normativa y contribuyendo al
mejoramiento continuo del proceso, en procura de satisfacer a los grupos de interés.

proceso.

ALCANCE: Inicia con el conocimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, a fin de
proveer de manera articulada recursos, mecanismos, estrategias y herramientas requeridos para atender las
PQRSDT (peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y tramites), continuando con el seguimiento y
analisis del servicio. Finaliza con el tratamiento a las oportunidades de mejora 0 nuevos riesgos identificados al

LIiDER DE PROCESO: Secretaria General.
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