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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION DEL PROCESO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C. ., o
e Coédigo: PA01-C Version: 1.0
LIDER DEL PROCESO | Edgar Arturo Pintor Pelaez RESPONSABLE OPERATIVO Natalia Roncancio
(Nombre y cargo) Subdirector Gestion Corporativa (Nombre y cargo) Profesional Especializado Atencion al Ciudadano

-

Brindar la atencion oportuna a las partes interesadas del Instituto, mediante la implementacion de lineamientos para la atencion y servicio de

OBJETIVO cara al ciudadano, el tramite a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias y las actividades requeridas para la divulgacion de la
informacion publica relacionada con la misionalidad del Instituto, con el fin de aumentar la satisfaccion de las partes interesadas a través de los
planes de mejora.
Inicia con la solicitud de orientacion y/o la recepcion de la peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, efectuada por las partes
ALCANCE interesadas a través de los canales de atencion habilitados por

el Instituto, continua con su tramite, seguimiento y control a la respuesta y va
hasta la evaluacion de la percepcion ciudadana frente al servicio.

POLITICAS DE

POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA - DECRETO 197 DE 2014 - (mayo 22)
DECRETO 197 DE 2014 - (mayo 22).

OPERACION Dar cumplimiento a la ley 1774

Cumplir las politicas, lineamientos y directrices del Sistema de Gestion Adoptado por el Instituto.
DOCUMENTOS ; - s
ASOCIADOS Ver Listado Maestro de Documentos. BASE LEGAL [Ver Matriz de Cumplimiento Legal.
RIESGOS ASOCIADOS | Ver matriz de riesgos TRAMITES RELACIONADOS

N.A.

(cuando aplique)

-

REQUISITOS NTC ISO 9001_2015
(Los que apliquen al proceso)

.......
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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

ALCALDIA MAYOR

CARACTERIZACION DEL PROCESO

DE BOGOTAD.C.
g e Codigo: PA01-C Versién: 1.0
PARTES INTERESADAS o AEREas s
PROVEEDORES oaT CLIENTES
o E RESPONSABLE
ENTRADAS ACTIVIDADES CLAVES ﬁ E’.l DE LA SALIDAS
Interno Externo o eeTIEAD Interno Externo
5 T
o
Politica Publica Distrital
de Servicio a la
: : Secretaria e Establecer lineamientos, politicas Ciudadania y lineamientos
D'rﬁz(;:& na General Plan estratégico y responsabilidades para el KoneiBnal de Atencion al ciudadano. TodoE 166 Entes de
i Alcaldia o o tramite, seguimiento y analisis de P : Manual de Atencién al control
esfrdtagico Mayor de Norm?’?v;cri]?: legal las peticiones, quejas, reclamos, Ciudadano ciudadano Procesos | o dadania
Bogota g sugerencias y denuncias. Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano
Politica y Respuestas a peticiones,
lineamientos de Lideres de los quejas, reclamos, ik
Atencion al procesos sugerencias y denuncias -
ciudadano. Ge§tionar el tramite de las PQRSD
Manual de Atencion |  peticiones, quejas, reclamos, Alencion al
al ciudadano sugerencias y denuncias, en los H Bases de datos de gestion Sdadann
Entidades del | Plan Anticorrupcion | términos establecidos por la leyy Sl
orden y Atencién al presentar los informes requeridos Informes de gestion y Dlﬁgﬂ&na Ciudacnia
Nacional y Ciudadano satisfaccion de percepcion sfrelige Entes de
ng;r(lit:r:ia Solicitudes de ét_egcié’)n al S contrel
orientacion. (HEERE
2 e . Atender a la ciudadania Ciudadania informada
Petlcaonles, Hueias; informando los servicios que acerca de los servicios Ciudadania
fotiamas, presta el Instituto. prestados.
sugerencias y
denuncias
Al6Rcisi Informes de gestion Profesional Direcciona
£ y satisfaccion de Evaluar la percepcion ciudadana H Especializado Iformes de evaluacién miento Entes de
diidadano percepcion frente al servicio. Atencion al estratégico control
ciudadana. Ciudadano
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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

ALCALDIA MAYOR

CARACTERIZACION DEL PROCESO

_DE BOGOTAD.C.

Tnsituto Dendivial G2 Prijectsin y
Sianestar Arral

Codigo: PA01-C

Version: 1.0

VERIFICAR:

ACTUAR:

Indicadores de gestion
Herramientas de autocontrol

Plan operativo anual — POA.

Mapa de riesgos en el proceso.

Informes de auditorias internas y externas
Informes de medicion de satisfaccion de partes interesadas.
Evaluacion independiente del sistema de control interno

Encuestas percepcion ciudadana frente al servicio
Lesultados de la revision por la Direccion (si aplica)

Planes de mejoramiento
Planes de accion

HERRAMIENTAS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Indicadores del proceso:

Indicadores del proyecto de inversion 7518 Desarrollo y Fortalecimiento Institucional.

Grupo de Atencion al Ciudadano

Archivos para Hojas de Vida

Lineas telefonicas

RECURSOS:
Humanos: Fisicos: Financieros: Tecnoldgicos: Activos de la Informacion:
orecorGorera | O T
Subdirector Gestion Corporativo Elementos de Oficina Presupuesto aprobado inicinak Relacion activos de informacion
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