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1. DIAGRAMA DE FLUJO 

ATENCIÓN A USUARIOS DE ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA

QUIÉN QUÉ HACE
REGISTROS/ 

DOCUMENTOS

ADMÓN-E

¿SE DISPONE DE 
SUFICIENTE 

INFORMACIÓN?

SOLICITUD DE INFORMACIÓN

SOLICITAR INFORMACIÓN, AYUDA U ORIENTACIÓN SOBRE EL USO DE LAS 
APLICACIONES DE ADMÓN ELECTRÓNICA, O RESOLUCIÓN DE INCIDENCIAS 

EN EL USO DE LAS APLICACIONES DE ADMÓN ELECTRÓNICA

USUARIO

- REGISTRO DE 
LLAMADAS
- REGISTRO CONSULTAS 
PRESENCIALES
- CORREO-E

COMUNICACIÓN DE INCIDENCIA SOLICITUD DE AYUDA U ORIENTACIÓN

SE FACILITA LA AYUDA U 
ORIENTACIÓN DE FORMA GUIADA O 

NO, SEGÚN PROCEDA

SI

SOLICITUD EXTRA DE INFORMACIÓN 
POR CUALQUIER VÍA

NO

RECEPCIÓN DE CONSULTAS

RESPUESTA A LA SOLICITUD

¿ESTÁ IDENTIFICADA LA 
INCIDENCIA?

¿PODEMOS RESOLVER 
DIRECTAMENTE?

SE APORTA LA INFORMACIÓN QUE 
SOLUCIONA LA INCIDENCIA. SE GUÍA EN 

SU RESOLUCIÓN

SI

SI

RECEPCIÓN DE CONSULTAS

NO

SE SOLICITAN DATOS ADICIONALES 
(IMPRESIÓN DE PANTALLA, VERSIONES )

NO

¿SE PUEDE RESOLVER?

SE BUSCA MÁS INFORMACIÓN Y/O 
DESPLAZAMIENTO AL PUESTO DE 

TRABAJO

SE APORTA LA INFORMACIÓN Y SE DA 
SOLUCIÓN GUIADA

SI

NO

¿ES NECESARIA LA 
INTERVENCIÓN 
INFORMÁTICA?

NO

SE REPORTA LA INCIDENCIA AL SERVICIO 
DE SISTEMAS DE GESTIÓN Y SE EFECTÚA 

EL SEGUIMIENTO

SÍ

SE RECIBE RESPUESTA DEL SERVICIO DE 
SISTEMAS DE GESTIÓN

SE TRASLADA AL USUARIO LA SOLUCIÓN POR 
CORREO, TELEFÓNICAMENTE O DESPLAZAMIENTO AL 

PUESTO DE TRABAJO, SEGÚN PROCEDA
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2. INDICADORES 

DESCRIPCIÓN INDICADOR FÓRMULA DE CÁLCULO Periodicidad Valor límite Valor Objetivo 

Porcentaje de incremento de 

solicitudes presentadas a través de 

la Sede Electrónica con respecto al 

año anterior 

(Nº de solicitudes presentadas año en 

curso/ Nº de solicitudes año anterior *100)-

100 

Anual 0 > 0 

 

 

3. REGISTROS/ DOCUMENTOS 

DESCRIPCIÓN REGISTROS/ DOCUMENTOS 

(R) Registro de llamadas / Registro de consultas presenciales/Correo-e 
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