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POLITICA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Y GRUPOS DE INTERES

OBJE
TiIV©

Establecer los lineamientos que
permitan orientar, estandarizar y
fortalecer la atencién integrada,
eficiente y oportuna a los usuarios o
grupos de interés de la Agencia
Nacional de Mineria, con el fin de
garantizar una cultura de servicio
efectiva y amigable con |la
ciudadania, a través de excelentes
experiencias de servicio.

2.

AL
CANCE

Esta politica esta dirigida a todos los
funcionarios y contratistas de la
Agencia Nacional de Minerig;
asicomo a todos sus usuarios o
grupos de interés.

3.

DESA
RROLLO

. Introduccion

La Agencia Nacional de Mineria-
ANM, entidad clave en el desarrollo
de pais y la administracion de sus
recursos mineros, direcciona su
gestion y operacion en funcién de
SUS usuarios o grupos de interés.
Razoéon por la cual, establece un
servicio al ciudadano con calidad,
oportunidad \Y efectividad,;
estructurado desde

espaciosdparticipacion, acceso a la
informacioén y transparencia.

Nuestros funcionarios y colaboradores
mas alla de atender las disposiciones
legales vigentes, asumen un
compromiso personal y profesional
durante el desarrollo de sus
actividades, que se fundamenta en
principios de: respeto, gestion
efectiva, igualdad, vocacidn de
servicio y lucha contra la corrupcion.
Cada servidor publico vinculado con
la Agencia Nacional de Mineria-
ANM, cumple un papel fundamental
en la prestacion de los servicios de la
entidad, a través de una adecuada
articulacion 'y ejecucion de sus
procesos, procedimientos, tramitesy
servicios.

Es asi que, en la gestion diaria e
institucional de la ANM, cada
momento de verdad es una
oportunidad para generar
satisfaccion y confianza, tanto a
grupos de interés como a
comunidades, conforme a nuestros
valores.

La politica de servicio de la ANM se
fundamenta en 14 objetivos que se
presentan a continuacion.

Il. Objetivos

1. Promover las buenas practicas
de servicio orientadas a potenciar el
desarrollo de la mineria en
Colombia, bajo los pilares del
Modelo de Atencion a Grupos de
Interés y Comunidad - MAGIC:
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Orientacion al servicio, transparencia,
sostenibilidad, excelencia operativa y
omnicanalidad. (PILARES DEL
SERVICIO)

2. Identificar, viabilizar y establecer
mecanismos, canales o actividades
que permitan el ejercicio de la
construccion  participativa, cuyo
propdsito fundamental es mantener
una comunicacidn constante vy
fluida con la ciudadania, en garantia
de sus derechos, partiendo de las
sugerencias que realizan los
ciudadanos a través de los distintos
medios dispuestos actualmente
para la atencion a la ciudadania.
(CONSTRUCCION PARTICIPATIVA)

3. Atender de manera oportuna,
con calidad y de fondo, las
peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacion,
denuncias o sugerencias, de |la
ciudadania, las cuales deben ser
resueltas por los servidores publicos
y contratistas de la ANM,
procurando la mejora en la
ejecucion de los procesos de la
Entidad, dando estricto
cumplimiento a lo establecido en |a
Ley 1755 de 2015 y el procedimiento
interno establecido para este fin, de
tal forma que la mineria en
Colombia tenga respuestas
oportunas a los requerimientos de
los usuarios y grupos de interés.
(OPORTUNIDAD DEL SERVICIO)

4. Actuar bajo la premisa del
principio de maxima publicidad y
los 10 principios de transparencia y
acceso a la informacién publica, de

que trata la ley 1712 de 2014 y
teniendo especial atencion con las
observaciones y peticiones de
veedurias y grupos o entes de
control. (TRANSPARENCIA ANTE EL
CONTROL)

5. Presentar un reporte de las
solicitudes radicadas o recibidas y
procesadas al interior de la Entidad,
a la Alta Direccion, de manera
trimestral y publicarlo en el portal
web  de la Entidad, para
conocimiento de la ciudadania, con
el objetivo de que la alta direccion
pueda tener insumos que le
permitan, hacer un control efectivo
de los procesos internos y la toma
de decisiones en materia de
servicio. (INFORMACION PARA LA
TOMA DE DECISIONES)

6. Garantizarel goce efectivo de
los derechos de los ciudadanos y
grupos de interés, mediante el
acceso a los tramites, OPA y
servicios de la Agencia Nacional de
Mineria- ANM, en condiciones de
igualdad. (SERVICIO IGUALITARIO)

7. Garantizar un servicio de la
misma calidad para todos los
ciudadanos, fortaleciendo en la
ANM la cultura del servicio
incluyente, optimizando \Y
adecuando todos los canales de
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atencion a las necesidades de la
poblacion. Permitiendo asi, que
sean tenidas en cuenta las
diferencias individuales y naturales
existentes en cualquier sociedad,
reconociendo la importancia de
realizar ajustes razonables, con el
fin de garantizar que todos los
ciudadanos y mineros colombianos,
puedan participar efectivamente
de las oportunidades de desarrolloy
acceder a los tramites y servicios de
la ANM. (SERVICIO INCLUYENTE)

8. Crear una cultura colaborativa
para el manejo de la informacion de
bases de datos, dentro de la Entidad,
para lo cual, en pro de la innovacion
y desarrollo tecnologico de la
agencia, la interconectividad entre
sistemas de bases de datos desde
fuentes primarias, hasta bases de
datos de inteligencia de negocios o
analitica, debe crearse y gestionarse,
pensando en el beneficio para la
toma de decisiones, la creacion de
indicadores y el desarrollo de
alarmas que permitan conocer el
estado de nuestra organizacion, en
materia de servicio desde
diferentes opticas. (servicio,
operacion, administracion de
canales, disponibilidad, entre otras)
(ANALITICA DE SERVICIO).

O. Realizar las adecuaciones
necesarias a todos los canales de la
Agencia Nacional de Mineria- ANM,
para la atencidn de peticiones
formuladas verbalmente por Ila
ciudadania, a través de canales
presenciales y no presenciales; en
cumplimiento a lo establecido en el

Decreto 1166 de 2016, promoviendo
asi la celeridad de los tramites de |la
mineria en el pais. (ATENCION A
PETICION VERBAL)

10. Medir el nivel de satisfaccion
de la atencion que se presta a los
usuarios mineros y grupos de
interées de la Entidad, cuyos
resultados seran insumo para la
formulacion e implementacién de
acciones de mejoramiento por
parte de las diversas dependencias,
servidores y contratistas de |la
Entidad, con el objetivo de
implementarlas en todos los niveles
de servicio disponible en la agencia.
(MEDICION CON VALOR)

11. caracterizar a los ciudadanos Y
grupos de interés de la Entidad, a
fin de tener en cuenta sus
necesidades, intereses, expectativas
y preferencias al momento de
presentarles la oferta de los
servicios mineros que presta la
Entidad, de tal forma que éstos
sean brindados  de manera

focalizada para responder
satisfactoriamente a sus
inquietudes, sugerencias,
observaciones \Y% lograr su

participacion activa e incluyente.
(CARACTERIZACION CON VALOR)

12. Formar a los servidores
publicos de la ANM, que presten
atencién a los usuarios, en temas
relacionados con las dimensiones
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de Ila atencién integral al
ciudadano, con el fin de fortalecer
sus competencias, potenciar sus
habilidades y vocacion hacia el
servicio. (FORMACION PARA EL
SERVICIO)

13. Establecer y acoger segun el
contexto de la ANM, las politicas,
estrategias, programas, metodologias,
herramientas, mMecanisMmos \Y
actividades  definidos por el
Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano, el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica
y demas lineamientos de Gobierno
nacional, encaminados a fortalecer el

servicio al ciudadano y a los grupos
de interés. (ALINEACION PARA EL
SERVICIO)

14. Apropiar todas las capacidades
organizacionales relacionadas con el
servicio y la atencidn a grupos de
interés, dentro del funcionamiento
de la entidad, implementando las
acciones necesarias de tal forma que,
se asegure una gestion integral y
transversal de los requerimientos
alineada con el propdsito de la ANM.
(APROPIACION DE LA GESTION
PARA EL SERVICIO)

PILARES DE

JSERVICIO

°
°
°
°
-_—

Orientacion o ene

"
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1. Orientacion de Servicio

Traducida en la voluntad de cada
funcionario, para resolver desde su
cargo las inquietudes y solicitudes
del usuario y con comportamientos
concretos como son: el escucharlos,
verificar la informacion (asegurarse
que aquello que entendid es lo
mismo que éste quiso decirle,
practicando la comunicacion
asertiva), y argumentarle con cifras,
datos y hechos, manifestando en
todo momento respeto por él
(genero, estrato social, edad, forma
de comunicarse, vestirse).

La orientacion de servicio se da con
los lineamientos definidos por la
Alta Direccion de la ANM, al
percibirse como una cadena que
impacta al usuario en cada proceso.

Esta depende de la disposicion de
los funcionarios y demas personas
gue interactuan con el usuario en
nombre de la ANM vy refleja el
compromiso de las personas con el
propodsito principal de la misma.

Aspectos claves

a) Cumplir con los horarios
acordes a la necesidad de los
usuarios: Esto indica al usuario que
nos importa y que cumplimos lo
que prometemos.

b) Senalizacion visible y
comprensible: El usuario quiere
sentir que estando en el punto

(Puntos de Atencion Regional -
PAR), todo se dispone para
atenderlo. Puestos de trabajo
organizados y con los implementos
necesarios para la atencion.

c) Empatia y amabilidad
genuina de los funcionarios: Es una
de las variables que mas valoran las
personas al interactuar con
Entidades de servicio. Los
protocolos de servicio nos
permitiran dar lineamientos para
conseguir que este aspecto clave,
se materialice en el servicio en la
ANM.

d) Disposicién para entregar la
informacion solicitada: En todos los
canales se debe tener Ia
informacion actualizaday a la mano
para entregarla a los grupos de
interés, sin embargo, lo importante
es estar en la disposicion de
escuchar al usuario y entregar la
informacion clara y pertinente.

€) Orientaciéon en los tramites,
OPA y servicios: No obstante tener
un orientador, hace parte vital de
un modelo de atencidn, la cultura
de servicio. Es decir que todas las
personas que hacen parte de la
ANM estén dispuestas a ayudar y
guiar al usuario.
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Factores criticos de éxito

a) Informacién completa y
unificada: Un factor que
determina la satisfaccion del
usuario es que la informacion sea la
misma en todos los canales con los
gue interactue y de parte de todas
las personas de la ANM.

b) Sentido de propiedad del
proceso de atencién por parte del
funcionario: Un compromiso con la
implementacion del modelo, debe
ser que cada funcionario se sienta
parte del proceso.

C) Velocidad de respuesta: Si
bien es cierto, cada tramite u OPA
requiere una gestion y esta conlleva
unos tiempos especificos, también
lo es que el usuario espera la
respuesta y solucion de sus
solicitudes, de manera rapida o por
lo menos en los tiempos
prometidos. Esto demuestra
nuestra orientacion de servicio.

d) Generadores de preocupacion:
Los tiempos en los que dejamos de
interactuar con el cliente y éste se
encuentra a la espera de respuesta,
generan en él inquietud vy
preocupacion. Es por esta razon
que debemos estar en constante
comunicacion, informando el
estado de la gestidon y/o informarle
como puede averiguarlo.

€) Capacidad resolutiva La
orientacion de servicio también se
demuestra cuando la Entidad esta
en capacidad de solucionar a
tiempo los requerimientos. Un
desajuste en la cantidad de recurso
humano, un error en los procesos, la
falla de alguna herramienta
tecnoldgica, invita a una mala
percepcion por parte de los grupos
de interés.

2. Transparencia

Entendida como una garantia legal,
un valor organizacional o un
elemento que contribuye @ a
fortalecer los valores de Ia
democracia, nuestros Puntos de
Atencion Regional, reflejan en toda
su estructura la transparencia a
través de la visibilidad de los
procesos, las personas y nuestro
actuar.

Traducido también en la filosofia de
compartirle a nuestros grupos de
interés informacion veraz,
pertinente y confiabilidad en un
repositorio unico de informacion de
tramites de la ANM.

La transparencia institucional
permite a la ANM, aumentar su
credibilidad ante todos los grupos
de interés, potencializando asi, la
inversion en el sector.
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Aspectos claves

a) Politica de servicio al
usuario y valores de la ANM en un
lugar visible: Es un compromiso
con nuestros grupos de interés y
debemos compartirlo con ellos.
Dejarlo de manera clara y explicita,
denota transparencia.

b) Respuestas estandarizadas
al usuario: Fortalece la equidad ya
gue no queda sujeto a la forma de
responder de cada usuario.

C) Informacién veraz y
confiable: Es por esta razén que es
clave tener a disposicion
herramientas como la pagina web
con la informacién en un lenguaje
claro, sencillo y comun, que se
mantenga actualizada y a la mano
de cualquier funcionario que
interactue con el usuario.

d) Instancias conocidas para
los requerimientos de usuarios:
Brindar al usuario la informacion de
las instancias por la cuales debe
pasar su requerimiento, dara a este,
mas confianza. Seguir el estado de
su tramite y por cuales canales sera
atendido.

Factores criticos de éxito

a) Congruencia de
comportamiento del funcionario
dentro y fuera de la ANM: Cada
funcionario hace parte de laimagen
de la ANM. Por esta razén, dentroy

fuera de ella debe actuar con
respeto por el ciudadano, y hacerlo
bajo los valores y principios de la
Entidad.

b) Conflicto de interés: Evitar
los conflictos de interés e informar
sobre situaciones que conlleven a
esto es senal de coherencia con
éste pilar.

C) Unificacion de Informacion
de canales: Todos los canales
disponibles a la ciudadania deben
contar con la misma informacion de
tramites y servicios de la Entidad,
esto permitira que los usuarios
tengan acceso a la misma
informacion desde cualquier forma
de comunicacion, siendo asi
transparentes en la informacion
brindada.

d) Procesos de induccién y
reinduccion al personal: Debido a
los constantes cambios normativos,
legales, de procedimiento, entre
otros, es necesario que se realicen
procesos de induccion \Y
reinduccion constantemente y es
clave para que las personas que
atienden a los usuarios y grupos de
interés brinden un servicio cada vez
mejor.

€) e) Informacién de
proyectos: Brindar a los usuarios y
grupos de interés el conocimiento
de los diferentes proyectos con los
qgue cuenta la Entidad para cada
vigencia.
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3. Sostenibilidad

Hoy la sostenibilidad debe ser
concebida como estrategia de
negocio, ya que las personas, el
entorno y el medio ambiente son
quienes soportan las actividades
gue realiza una Entidad. Como todo
proceso dentro de la ANM, la
sostenibilidad debe ser llevada al
plano de la gestion, con esa mirada
un punto de atencion presencial
debe ser coherente a través del
manejo eficiente de recursos,
promoviendo ambientes de trabajo
y atencion sanos, saludables vy
seguros entre otros que
contribuyan al desarrollo de |la
mision de la ANM.

La sostenibilidad demuestra
coherencia, ya que Ila ANM
administra recursos del Estado y
debe promover este pilar en cada
proceso y en cada canal de
interaccion.

Aspectos claves

a) Conocimiento del sector y
su evolucion: Al ser una Entidad
gue administra recursos, es clave
evolucionar al ritmo de nuestro
entorno. La coherencia entre lo que
promovemos y lo que somos,
impacta la percepcion del
ciudadano.

b) Armonia con el medio
ambiente y la misionalidad La
Entidad esta comprometida con la
calidad de sus servicios, la
proteccion del medio ambiente; a

través del cumplimiento legal,
identificando peligros, aspectos
ambientales, valorando riesgos e
impactos, generando informacion
integra, confiable y disponible;
mejorando continuamente la
efectividad de sus procesos, para la
satisfaccion de los grupos de
interés, soportado por un equipo de
trabajo competente, responsable y
en continuo crecimiento.

C) Balance social de gestién:
En cada momento de verdad de
cada grupo de interés es
importante resaltar el aporte que la
ANM hace a la economia
colombiana, a la generacion de
trabajo y a los recursos econémicos
qgque el pais requiere para su
desarrollo.

d) Rentabilidad social: La mejor
calidad de vida que se logra en las
regiones, como resultado del papel de
la ANM vy el sector minero, debe
expresarse inclusive, por parte de cada
funcionario independientemente de
los medios que existen para hacerlo.

Factores criticos de éxito

a) Visién de largo plazo: Estole
permitira a la Entidad hacer
cambios de impacto y optimizar los
recursos.

b) Entornos de trabajo sanos:
Entendiendo que quienes pasan
mas tiempo en el punto de
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atencion son los funcionarios y no
los visitantes, se hace necesario
propender por la calidad de vida de
éstos. Un ambiente mas natural,
permite disminuir riesgos en salud
de los trabajadores, relaciones mas
cordiales, mayor disposicion a
cuidar los recursos, entre otros.

C) Alineamiento Organizacional:
Cuando la Entidad se preocupa
genuinamente por su gente, ellos a
SuU vez sienten mMmas compromiso
con la Entidad y su proposito.

4. Excelencia Operativa

Para desarrollar generacion de valor
publico, los puntos de atencion
deberan brindar respuesta
oportuna con la mayor eficiencia
posible y propendiendo por Ila
satisfaccion de los grupos de interés
y usuarios.

Evitar reprocesos y costos
adicionales, demuestra el
compromiso de la Entidad con su
razon de ser, al igual que la mejora
continua, genuina preocupacion
por el ahorro y eficiencia en el
manejo de los recursos.

Aspectos claves

a) Cadena de valor: Desde I3
induccion es importante ubicar a
los funcionarios y contratistas
dentro del mapa de procesos vy la
cadena devalorde la ANM, lo que se
traducira en un mayor compromiso
de ellos por optimizar su gestion.

b) Procesos en funcién del
cliente: Colocar al usuario como la
variable independiente es
estratégico para apuntarle a una
mayor eficiencia

C) Practicas efectivas de
trabajo: Eliminar practicas de
trabajo que destruyen valor es una
estrategia clave, es el propdsito de
la ANM. Ejemplo: hablarle en un
lenguaje muy técnico, formatos
complejos, etc. Establecer muchas
instancias internas incrementa el
tiempo de respuesta (burocracia).
Para lo cual un protocolo de servicio
disenado para la ANM, brindara
lineamentos claros en materia de
lenguaje, expresion y formas de
atencion en los distintos canales
propuestos.

d) Lideres para la ejecucién:
Propiciar en todo momento el
desarrollo de los funcionarios de tal
manera que esto apunte a formarlos
como lideres que ejecutan y hacen
que las cosas pasen.

€) Clima laboral: Asegurar que
las condiciones funcionen, estilo de
direccién, comunicacién de arriba
hacia abajo: suficiente, pertinente y
oportuna.

f) Empoderamiento: Equilibrio
entre la responsabilidad asignada a
cada funcionario de la ANM vy la
autoridad 'y competencia para
desarrollarla.
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Factores criticos de éxito

a) Resistencia al cambio: Es
natural que se presente, ya que
como seres humanos cuando nos
acostumbramos a hacer las tareas
de una forma, deseamos que siga
de esta forma. Sin embargo, esta
resistencia puede generar,
reprocesos, costos extra debido a
errores, etc.

b) Alineamiento en funcién del
cliente: Principalmente se debe
trabajar en la percepcion que
tienen los funcionarios de la razén
de ser de la ANM. Entender que el
ciudadano requiere atencion vy
servicio, es el reto en la
implementacion de un nuevo
modelo.

C) Sentido de wurgencia y
celeridad: es una caracteristica que
se debe promover en los equipos de
trabajo. Inicia con la unificacion del
concepto de urgencia, pues con el
dia adia laboral, se vuelve comun su
utilizacion y pierde el valor real que
tiene.

d) Responsabilidad: Entender
que toda accion trae  una
consecuencia y este sentido, ir en
contravia de los cambios también
impactara ala ANMy a sus grupos de
interés.

5. Omnicanalidad

Los grupos de interés y publicos en
general, deben tener la
oportunidad de interactuar con la
ANM por el canal de su preferencia.
Sin embargo, existen canales que lo
benefician en tiempo Y
resolutividad.

Implementar y poner a disposicion
los diferentes canales en el punto
de atencion presencial, permite
ayudar al usuario a realizar una sana
transicion a la virtualizacion.

De igual forma, permite realizar un
seguimiento y evaluacion de las
implementaciones tecnoldgicas
desde la visual del usuario. Sera
entonces importante escucharlo y
tener en cuenta sus puntos de vista
para la toma de decisiones al
interior de la Entidad.

La omnicanalidad va mas alla de
poner disponibles todos los canales
para que el usuario escoja el de su
preferencia, aborda todo el ciclo de
la relacion del wusuario con la
Entidad, donde se establece una
comunicacion e interaccion
coherente, consistente y sin
diferencias o vacios por los distintos
canales que el usuario quiera usar
para interactuar, (presencial, web,
app, contact center, chat, chatbot,
mail, etc.). Para poder alcanzar eso,
es necesario que haya una
coordinacion de todas las areas que
interactuen en la ANM, directa o
indirectamente, con el usuario, para
presentarse ante este con una sola
VOZ.
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Aspectos claves

a) Informacién estandarizaday
compartida por todos los canales:
Desde los procesos misionales se
debe propender por tener esta
informacion actualizada y verificar
que sea la misma en todos los
canales.

b) Comunicacién permanente
con los grupos de interés: El
aprovechamiento de cada
interaccion nos permite mejorar y
conocer si el usuario se siente bien
informado.

Cc) Orientacién: Constantey por
todos los canales para llevar al
usuario al uso Ooptimo de los
MisMos.

d) Accesibilidad: A fin de
incluir aspectos relacionados con la
estandarizacion de canales para
personas con diversas limitaciones
o discapacidades (Servicio
Incluyente).

Factores clave de éxito

a) Impulso a ciudadania y grupos
de interés hacia el uso de los
canales virtuales: En nuestros
canales se recibe a todo usuario,
con el mismo interés de atenderle.
Sin embargo, es deber de toda la
Entidad, llevarlo a un mayor
beneficio en cuanto el uso de su
tiempoy la resolucion de sus

requerimientos, incentivar el uso de
canales electronicos para la
ejecucion de los tramites y servicios,
le permite a la Entidad fortalecerse,
en este factor clave de éxito.

b) Congruencia institucional
frente al cambio: El cambio inicia
adentro. Por esta razon, son los
funcionarios los primeros en ser
capacitados para el wuso de
herramientas virtuales.

C) Acompahamiento y educacion
a los usuarios: La tecnologia es una
herramienta, que si no es utilizada
pierde su valor. En este sentido, los
esfuerzos deben enfocarse hacia
educar al usuario y llevarlo a los
canales oOptimos segun  sus
necesidades, incentivando \Y
promoviendo la virtualidad como
una alternativa positiva para los
usuarios.

L.

DEFINI
CIONES

4.1. Atenciéon: Momento de
verdad que el grupo de interés
experimenta en la interaccion con
la institucion.

4.2. Canal: Medio por el cual se
comunican los grupos de interés
con la Entidad para establecer la
interaccion.
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4.3. Lineamiento: Directriz
gue permite visualizar el camino a
seguir para el logro del objetivo, a
través de la descripcion de
conductas especificas de los
funcionarios.

4.4, MAGIC: Modelo de

Atencion a Grupos de Interés y
Comunidad.

4.5. Politica: Una politica
organizacional o institucional, es
una directriz que desde la alta
direccion surge como un mandato,
qgue los funcionarios y contratistas
deben cumplir en aras del propdsito
de ella, de su promesa de valor
frente al ciudadano (cliente, grupo
de interés, etc), y que le
proporciona orden a su interior

4.6. Servicio: Accién orientada
a ayudar, orientar, informar o cubrir
una necesidad de un grupo de
personas o un usuario de la Entidad.
Es la respuesta que permite al
usuario la sensacion de experiencia
positiva o negativa.

4."7. Pilar: Soporte que sustenta
un modelo o forma de actuar de
una Entidad o institucion.

4.8. Protocolo: Es un conjunto
de conductas y normas necesarias
para generar o mMmantener una
cultura institucional.

4.9. Requerimiento: Es Ia
necesidad expresada por un

usuario, Entidad Gubernamental,
Ente de Control, o ciudadano en
general, para ser cubierta o resuelta
por la Entidad.

4.10. Retroalimentacién:
La retroalimentacidn es una
oportunidad que tienen las
organizaciones para comunicarse
con sus usuarios. De esta forma
pueden recibir sus opiniones,
sugerencias y quejas respecto a los
productos, los servicios y la atencion
recibida en los puntos de atenciony
diferentes canales. La
retroalimentacion permite recabar
informacion importante para poder
mejorar la oferta, el servicio o la
atencion. El objetivo de esta, es que
las organizaciones mejoren y los
usuarios se sienta satisfechos.

4.11. Tramite: conjunto de
pasos O la serie de acciones
regulados por el Estado y llevados a
cabo por los usuarios para obtener
un determinado producto,
garantizar la prestacion adecuada
de un servicio, el reconocimiento de
un derecho, la regulacion de una
actividad de especial interés para la
sociedad o, la debida ejecucion y
control de acciones propias de la
funcion publica, con el propdsito de
facilitar el ejercicio de los derechos
ciudadanos.

4,12 Otros Procedimientos
Administrativos: Proceso de
retroinformacion entre el
ciudadano y la institucion, que
permite mejorar el servicio.
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