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1. MACROPROCESO APOYO 1.1 Proceso SERVICIO A LA CIUDADANIA 2.1 LIDER ESTRATEGICO SECRETARIA GENERAL

3. OBJETIVO PROCESO

Gestionar los requerimientos de los diferentes grupos de valor identificados que interacttian con la organizacién con el apoyo de las areas competentes de conformidad
con los lineamientos de servicio a la ciudadania y demas normatividad vigente aplicable.

2.2 LIDER OPERATIVO

AUXILIAR DE ATENCION
AL CIUDADANO

4. ALCANCE DEL PROCESO

Inicia con el recibo de los requerimientos de los ciudadanos por los diferentes canales de atencién, continua con la respuesta respectiva y finaliza con la evaluacién de la percepcién de la ciudadania sobre el servicio prestado.

5. ETAPAS CLAVE DE LA EJECUCION DEL PROCESO

TIPO DE PROVEEDOR

TIPO DE CLIENTE

PROVEEDOR ENTRADA - INSUMO ACTIVIDADES CLAVE DEL PROCESO SALIDA CLIENTE
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
] : p Requerimientos
X Telewdeer:ese)r:ec::ldadanla recibidos de los Formulacién de directrices para la atencién al ciudadano. X X
g ciudadanoS
1. Respuesta a los
- Alimentacion del sistema SDQS, Sistema Distrital de requerimien'ios de los diferentes
Quejas y SquC|one§._ " ) clientes (Atendidos por el medio
- Entrega de las solicitudes recibidas a las areas en que se recibieron)
encargada_s de pr_oyectar 1 respgesta. . 2. Acciones de mejora resultado
Entidades de los niveles N - Etlabc‘;racmntdtla |nf0:_rge3 recgqetn'ctiols por Ios_d|fe|rentes de las diferentes evaluaciones y « «
X distrital y nacional. Normatividad enAe_st e con rlo y entidades distrita esdy namolnaves.d . autoevaluaciones realizadas| Televidentes y ciudadania
- SI.S e”“'a? as _rgunlgngs programq gs por_ a veeduria contempladas en los diferentes en general.
Distrital, la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano y la planes que tiene la entidad
Alcaldia Mayor de_ Bogota. X 3. Entrega de copias solicitadas. Todos los procesos
- Implementar o ejecutar los planes operativos formulados. 4. Informes mensuales de PQRS internos del Canal
- Orientar los grupos de valor identificados. 5' Informe trimestral a Gerencia ’ :
6. Reportes de los diferentes| Entidades de los niveles
- Verificacion o seguimiento de las PQRS, prestacion del planisASL;_e'\;:;noeoli erl]\;:ggSal de distrital y nacional
servicio que se hace mediante los informes trimestrales y servicio a la ciudadania Control Interno
la evaluacion del servicio que se hace mediante el informe s I\r{nlfolrmes a :gs d'fer:entes entes
X Todos los procesos del | Informacién general de semestral de satisfaccion. e;qernos de endlencias e los X X
Canal Canal Capital - Verificacién de que la totalidad de los requerimientos requiereny P a
sean atendidos. : .
- Verificacion del mapa de riesgos del proceso y de los 26Ma}23ig§0ﬁ?g§:' Gestion
indicadores de gestion y planes de mejoramiento. Plalmes ée Mejoramiento ! y
X Todos los procesos del Pllane§, audltorla? y - Formulacién y ejecucién de acciones preventivas, X
Canal evajuaciones que tiene correctivas y de mejora
la entidad internamente

6. ENTORNO ESPECIFICO DEL PROCESO

Normatividad

Riesgos identificados

Controles existentes

Decreto 197 de 2014

Gestionar inadecuadamente una PQRSD ciudadana

Ejecutar procedimiento AAUT-PD-001 ATENCION Y RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANIA

Conpes 3649 de 2010

Responder las solicitudes de los ciudadanos por fuera de los términos de ley

Ejecutar procedimiento AAUT-PD-001 ATENCION Y RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANIA punto de

control 3

Decreto 847 de 2019

NTC 6047

Decreto Distrital 293 de 2021

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto es copia No Controlada. La version vigente reposara en la intranet institucional
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1.1 Proceso SERVICIO A LA CIUDADANIA 2.1 LIDER ESTRATEGICO SECRETARIA GENERAL

1. MACROPROCESO APOYO

2.2 LIDER OPERATIVO

AUXILIAR DE ATENCION
AL CIUDADANO

SIOBUEINVOIERCCESO) con los lineamientos de servicio a la ciudadania y demas normatividad vigente aplicable.

Gestionar los requerimientos de los diferentes grupos de valor identificados que interacttian con la organizacién con el apoyo de las areas competentes de conformidad

Inicia con el recibo de los requerimientos de los ciudadanos por los diferentes canales de atencién, continua con la respuesta respectiva y finaliza con la evaluacién de la percepcién de la ciudadania sobre el servicio prestado.

4. ALCANCE DEL PROCESO
7. RECURSOS DEL PROCESO
DOCUMENTOS / TRAMITES
HUMANOS TECNICOS Y TECNOLOGICOS Ubicacion
Documento
Interna Externa
. Inicio > Apoyo > 11.Servicio al ciudadano
Escucha. Informacion del proceso X
y defensor del televidente

Secretario General. Sistemas de informacion - SDQS, Bogota Te

Matriz de riesgos

Inicio > MIPG > Administracién del Riesgo

Auxiliar de Atencién a la Ciudadania.

Normograma

Inicio > MIPG > Normograma

Botén de transparencia,
numeral 2.2.2

Coordinador(a) Area de Programacion - Tréfico.

Listado maestro de documentos

Procedimientos

Inicio > MIPG > Documentos y

Areas encargadas de la respuesta a las peticiones recibidas.

Inicio > Apoyo > 8. Gestién De Recursos y
administracién de la informacién > Gestion

Tablas de Retencion Documental

Documental > Tablas de Retencién
Documental - TRD

Inicio > Apoyo > 8. Gestién De Recursos y

Inventario de Activos de Informacién

administracién de la informacién > Sistemas

1° Dimensién: Talento Humano.

- Politica Gestion estratégica del talento Humano - Ruta del servicio (al

Revisar los puntos de control de los procedimientos asociados.

8. MEDICION DEL PROCESO

(Numero de solicitudes atendidas durante el mes (incluyendo las registradas no atendidas de meses anteriores por
tiempos de respuesta) / Numero de solicitudes recibidas durante el mes) * 100%

9. REQUISITOS ASOCIADOS MIPG

servicio de los ciudadanos).

2° Dimensién: Direccionamiento Estratégico y Planeacion.
- Politica de Planeacidn Institucional - Plan de accién institucional,

(INDICADORES)
Cumplimiento de las actividades de gestion, segiin su ponderacion.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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14. CONTROL DE CAMBIOS DEL DOCUMENTO
VERSION FECHA DE VIGENCIA DESCRIPCION DEL CAMBIO RESPONSABLES

5 15/12/2010 Se actualiza y aprueba la caracterizacion de acuerdo con el Comité MECI - SGC- SGSI de fecha 15 de diciembre de Secretaria General - Auxiliar de Atencién al Ciudadano
2010 (Acta 31).

6 26/08/2016 Se real|zc3 el ajuste de la cara«?tenzamon,de acuerdo con Ig e}ctuahzamon de los procedlmlgntos de serV|C|0'¢,':1 la Secretaria General - Auxiliar de Atencién al Ciudadano
ciudadania y defensor al televidente, asi como de los requisitos de las normas de los subsistemas de gestion.
Version 7: Revisién y actualizacién de la informacién del documento, asi como de la "seccién 13: Requisitos de Norma",

7 20/06/2019 en el marco de la transicién del Sistema Integrado de Gestion - SIG hacia el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - Secretaria General - Auxiliar de Atencién al Ciudadano
MIPG.

8 29/06/2021 Version 8: Revision y actulalizacion de los enlaces a los documentos indicados en el punto 11. Secretaria General - Auxiliar de Atencién al Ciudadano

9 10/12/2021 Version 9: actualizacion del formato de caracterizacion y de la informacion relacionada en el punto 5 de la presente Secretaria General - Auxiliar de Atencion al Ciudadano

caracterizacion.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto es copia No Controlada. La version vigente reposara en la carpeta del Sistema Integrado de Gestion en la intranet




