SECRETARIA DE HABITAT

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEI)]MIENTOS VERSION 2

g o - FECHA

PROCESO GESTION DE SERVICIO AL CIUDADA
i NO 2017/08/23
ALCALDIA NArAYOR 3
DE BOGOTA D.C s CODIGO
o Caracteriza del P,

aracterizacion del Proceso PG“G-CPOI

RESPONSABLE
Subdirector(a) Administrativo(a)

OBJETIVO

Responder peticiones, quejas, reclamos y solicitudes mediante la clasificacion, analisis, interpretacion y aplicacion de accid

cumplimiento al derecho que tiene todo ciudadano a obtener resp de fondo y oportunas a sus solicitudes y rg d
P

orme ala ley asi como el fortalecimiento de los canales de atencién, para dar

ALCANCE

BASE LEGAL
Véase Normograma.

REQUISITOS NORMATIVOS

NTCGP 1000: 42.1c,4.2.1d, 5.2, 7, 8.1, 8.2.3, 8.2.4, 8. 8.4, HE.
IS0 9001:2008:4.2.1c, 4.2.1d,5.2,7,8.1, 8.2.3,82.4, 8.33.4 B 5.

NTD-SIG 001:2011: 4.2.1d, 4.2.2g, 4.2.2h, 4.2.3b, 4.2.3f, 49# 5 .1a, 5.1b, 5.1¢, 5.

js 5.1.k14; S.il, 5.2,5.3,5.4,64,67,68,7.2,7.3,74.

PROVEEDOR ENTRADAS RESPONSABLE | SALIDAS - REGISTROS USUARIO
Interno Externo Interno Externo
Lineamientos Plan de Plan de Gestion del Proceso
Gestién Ficha Técnica Encuesta s;::’a;i:ma y
. ST Proceso Gestion |, . .
Ciudadania y Regxsl{rf: Histdrico de Relacion de informacion del [de Servicio al juridicas usuanios
ersonas Atencion buzén de . Ciudad de los servicios
?:m, o usuarios PLANEAR: B de'la entidad
Todos los procesos i L Retroalimentacion de Establecer actividades a reatizar para la gestion . .
de los servicios . : Registro en el Sistema Todos los .
N usuarios anual del proceso. . Lo . Secretaria
. de la entidad Subdirector(a) Distrital de Quejas y procesos
Oficina Asesora de Administrativo(a) PO General
Control Interno . Plan de Gestion del Proceso |Definir la ficha técnica para la aplicacion de la .
Secretaria § o .. ., Dependencias de
encuesta semestral de satisfaccion y percepcion L . N Entes de Control
. General - . . . ; Todos los procesos Informes de seguimiento de [la entidad
Subdirector(a) Peticiones, quejas, reclamos, |del servicio prestado a la ciudadania. PQRS
Administrativo(a) sugerencias y solicitudes Partes
Proceso . .
Auditor Externo | . Comunicacion oficial de la  |Evaluacién,
Ente Regulador Ficha Técnica Encuesta SDHT asesori.
© Regu mej()ra?n)ilento Auditor Extemo
Pro“,’c.clo de'Atencmu Y Comunicacion Oficial
Servicio al Ciudadano Interna Ente Regulador
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS - REGISTROS USUARIO
Interno Externo Interno Externo
HACER:
Recepcionar y tramitar las Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes recibidas.
Realizar seguimiento a la atencion, respuesta y
cierre de las PQRS por parte de las
dependencias.
Informes de seguimiento de
Aplicar semestralmente la encug PQRS
satisfaccion y percepcion del
la ciudadania'y realizeqgoui Encuestas de satisfaccion y
percepcion del servicio
Plan de Accién prestado a la ciudadania Ciudadania y
R . personas
. . Mapa de Riesgos . Informe de Resultados Proceso Q?Stlén juridicas usuarios
Ciudadania y IR de Servicio al .
. » Encuesta . de los servicios
personas . Ciudadano .
‘uridicas usuarios Requerimientos ) de la entidad
Todos los procesos ) .. Control Seguimiento aplicacion del
de los servicios 1 L. Todos los .
do la entidad bdirector(a) Protocolo de Atencion y procesos Secretaria
Oficina Asesora de Informe Auditoria Int dministrativo(a) Servicio al Ciudadano. General
Contro! Intemo Secretaria ' Dependencias de
Informe Auditoria Externa . Informe de Auditoria Interna P X Entes de Control
. General Todos los procesos la entidad
Subdirector(a)
Administrativo(a) Seguimiento Mapa de Informe de Auditoria Partes
Riesgos del Proceso Externa Proce§o interesadas
Auditor Externo . Evaluacion,
Ente Regulador Informe de Resultados  |Cumplimiento Sss requisitos legales del H Seguimiento Mapa de asesoria y Auditor Externo
: s . mejoramiento
Encuesta proceso N ) Riesgos
Ry s Ente Regulador
Visitas de seguimiento. i Acciones Correctivas,
Preventivas y de Mgjora.
ACTUAR: Plan de Mejoramiento
Generacion de planes de mejoramiento del
proceso.
Generacion de acciones correctivas frente al
resultado del seguimiento de! mapa de riesgos
del proceso.
Generacion Acciones preventivas.
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DOCUMENTACION ASOCIADA AL PROCESO

Véase Mapa Intéractivo.

MONITOREO:Y SEGUIMIENTO

« Comité Directivo
« Comité de Transparencia, Probidad y Etica de lo Publico ) .
* Plan de gestion
» Mapa de riesgos !
W

TRAMITES Y SERVICIOS ‘\

No aplica

RECURSOS

« Sistema de Informacion para la Planeacion Interna (SIPI)
« Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

* FOREST

« Mapa interactivo

POLITICAS DE OPERACION
Véase numeral 4. Lineamientos o politicas de operacion en los procedimientos as!

Elaboré BN Rqﬂaj . / 7 ~ Aprobé P
Firma: Firma:')&_a[% / / Firma: (\m Wf
N7

Nombre: Diana Salkcedo Jiménez

Nombre: Gloria Sthepany Vargas Padilla

Nombre: Sara Lucia Pérez Perdomo

Cargo: Contratista Subsecretaria de Gestion
Corporativa y CID

Cargo: Subdirectora de Programas y Proyectos

Cargo: Subdirectora Administrativa
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