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Instituto Distrital de Patrimonio Cultural

Proceso: Atencion al Cliente y Usuarios Cadigo: PD-AU-01

PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Versién 2

1. OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para recibir, direccionar, hacer seguimiento y emitir respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias por
actos de corrupcién formuladas ante el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural, de acuerdo con lo dispuesto en las normas legales vigentes.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias por actos de corrupcién de la ciudadana a través de los diferentes canales contintia
con el tramite de respuesta al peticionario, el traslado a la entidad competente, con la presentacién de informes a las dependencias del Instituto y Entidades Distritales
que los soliciten y termina con la identificacion de producto No Conforme.

3. DEFINICIONES

Ampliaciéon: Es la actuacion administrativa orientada a solicitar al ciudadano/a que se sirva aclarar o adicionar informacién complementaria que permita la atencién
integral a su peticién a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) o el medio que se considere mas eficaz. Lo anterior, de conformidad con lo
establecido en el Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011.

Anénimo: El anonimato es cuando la identidad una persona es desconocida. Esto puede ser porque la persona no puede o no quiere revelar su identidad, para adelantar
un requerimiento ante el IDPC, en cualquiera de sus puntos de atencién. Es obligacion de la entidad, dar respuesta, dentro de los términos de ley.

Asociar: Refiere a la vinculacion de toda comunicacién Oficial al No. de radicado de Entrada.

Calidez: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano o ciudadana con la respuesta a su requerimiento.

Cierre definitivo: Consiste en aprobar la respuesta definitiva al requerimiento con el fin de publicarla en el SDQS.

Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad, se brinde en términos comprensibles para el ciudadano (a).

Coherencia: relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el requerimiento ciudadano.

Consulta: Derecho que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para que se manifiesten de fondo y dentro de sus competencias en relacién con las
materias a su cargo.

Denuncia por Actos de Corrupcion: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional.

Derecho de Peticion de Interés General o Particular: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades, por motivos
de interés general o particular y a obtener pronta resolucién.

Desistimiento: Acto de abandonar la instancia, accién o cualquier otro tramite del procedimiento. Puede ser expreso o tacito.

Entrada: Son comunicaciones oficiales externas recibidas que se generan por los personas naturales, juridicas o andnimos con el fin que los funcionarios y/o contratistas
del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural las tramiten y respondan de acuerdo a la normatividad vigente.

Felicitacion: Manifestacion por la satisfaccion que experimenta un ciudadano con relacién a la prestacion de un servicio por parte de un entidad publica.

Informacién y Orientacion: Accién que busca entregar informacién acerca de cualquiera de los tramites, programas y servicios que prestan las areas del Instituto
Distrital de Patrimonio Cultural.

Informado: Accién que permite comunicar a varias dependencias un radicado de comunicacion oficial.

Memorando: Comunicaciones oficiales internas que se generan y tramitan entre las areas del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural.

Notificacién: Acto por el cual se dan a conocer formalmente las decisiones que se profirieren a un requerimiento ciudadano.

Oficio: Comunicacién oficial externa, es decir, que se tramitan entre las entidades o personas y el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural.

Oportunidad: hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad, se brinde dentro de los términos legales (segtn sea el tipo de solicitud).

Peticionario: Persona natural o juridica que interpone una peticién ante el IDPC.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida
de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Requerimiento: Es una solicitud expresada por la ciudadania, que alude al contenido, forma y funcionalidad de un producto o servicio, el cual puede ser referido de
manera positiva o negativa. Y se refiere a quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y solicitudes de informacion.

Seguimiento: Actividad que permite verificar oportunamente que la peticion ciudadana sea gestionada dentro del término legal por la autoridad o dependencia
competente.

Silencio Administrativo Negativo: Transcurridos tres (3) meses contados a partir de la presentacion de una peticién sin que se haya notificado decision que la resuelva,
se entendera que esta es negativa.

Silencio Administrativo Positivo: Solamente en los casos expresamente previstos en disposiciones legales especiales, el silencio de la administracion equivale a
decision positiva.

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS): Aplicativo disefiado para registrar y hacer seguimiento a las quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de
informacion, consultas, solicitudes de copias, derechos de peticion y denuncias por actos de corrupcion ante cualquier entidad del Distrito.

Solicitud de Copia: Es el derecho que tiene toda persona de acceder a los documentos publicos y a obtener copia de los mismos, salvo los casos expresamente
sefialados por la ley.

Solicitud de Informacién: Derecho que tiene la ciudadania de requerir y obtener acceso a la informacién sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de las
funciones atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias.

Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacién de un servicio o el cumplimiento de una
funcién pablica.

4. POLITICAS DE
OPERACION

1. Toda actuacién que inicie cualquier persona ante la Entidad implica el ejercicio del derecho de peticién, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras
actuaciones, se podréa solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacién de un
servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

2. La Entidad centralizara todas las peticiones a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones del cual hacen parte todas las entidades del Distrito. Los ciudadanos
podran registrarse para hacer seguimiento de su peticion.

3. El administrador central registrara en el SDQS las solicitudes de la ciudadania que la Subdireccién General haya registrado en ORFEO, a mas tardar al tercer (3) dia
hébil de radicada la solicitud.

4. En ningun caso las dependencias podran recibir a la mano requerimientos de entrada sin haber sido registrados en los sistemas dispuestos por la Entidad.

5. Cualquier requerimiento ciudadano que ingrese a un correo electrénico diferente a atenciénciudadania@idpc.gov.co debera ser redireccionado a éste inmediatamente,
asi como aquellos que ingresen a través de redes sociales o pagina WEB institucional.

6. Todos los ciudadanos que efecttien requerimientos a través del canal telefénico o verbal seran redireccionados a la administradora central del SDQS.

7. Cuando el IDPC recibe por canal virtual o verbal un requerimiento ciudadano que no es de su competencia, este serd redireccionado al administrador central del
SDQS para su registro, clasificacion y tramite en linea a la entidad competente a través del SDQS a mas tardar el quinto dia (5) habil siguiente a su recepcion, en
consecuencia No requiere de un radicado de entrada en el Sistema de Gestion Documental — ORFEO.




4. POLITICAS DE
OPERACION

8. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién deberéa resolverse dentro de los siguientes términos:

TERMINO LEGAL PARA EMITIR

TIPO DE SOLICITUD CONCEPTO RESPUESTA POR PARTE DEL AREA
COMPETENTE
DERECHO DE |Es e derecho que tiene toda persona de acceder a los Diez (10) dias habiles
CONSULTA DE documentos publicos y a obtener copia de los mismos,|

DOCUMENTOS Y [salvo los casos expresamente sefialados por la ley
EXPEDICION DE COPIAS

SOLICITUD DE Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener] Diez (10) dias habiles
INFORMACION acceso a la i ion sobre las i
derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a|
la entidad y sus distintas dependencias

DERECHO DE PETICION |Es el derecho fundamental que tiene toda persona aj Quince (15) dias habiles
INTERES PARTICULAR )

pol
motivos de interés particular y a obtener pronta resolucion

DERECHO DE PETICION [Es el derecho fundamental que tiene toda persona a| Quince (15) dias habiles
INTERES GENERAL a las por|
motivos de interés general ya obtener pronta resolucion

FELICITACIONES on por la 6n que un Quince (15) dias habiles
ciudadano con relacion a la prestacion de un senicio por|
parte de un entidad publica

QUEJA Es la manifestacion de protesta, censura, descontento ol Quince (15) dias habiles
inconformidad que formula una persona en relacion con|
una conducta que considera irregular de uno o varios
senidores publicos en desarrollo de sus funciones

RECLAMO Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar| Quince (15) dias habiles
o demandar una solucién, ya sea por motivo general o
particular, referente a la prestacion indebida de un serviciol
0 ala falta de atencion de una solicitud

SUGERENCIA Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar] Quince (15) dias habiles
un proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacion|
de un senvicio o el cumplimiento de una funcion publica,
Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar]
el senicio o la gestion de la Entidad

DENUNCIAS POR ACTOS|Es la puesta en conocimiento ante una autoridad de una| Quince (15) dias habiles, exceptuando
DECORRUPCION  |conducta posiblemente irregular, para que se adelante la| aquellas que requieran dar inicio a un
6n penal, fiscal| proceso disciplinario, las cuales seran
0 ético i atendidas en los términos previstos
por el Cédigo Unico Disciplinario

DERECHO DE PETICION |Accion que tiene toda persona de acudir ante las| Treinta (30) dias habiles

DE CONSULTA autoridades publicas para que manifiesten su parecer
sobre materias relacionadas con sus atribuciones. Es el
derecho que tiene toda persona de acudir ante las|

autoridades pblicas para formular consultas

4. POLITICAS DE
OPERACION

9. Las peticiones presentadas por nifios, nifias y adolescentes, que se relacionen con su interés superior, su bienestar personal y su proteccion especial, se deberan
atender con prelacion en el turno sobre cualquier otra.

10. Se dara atencion especial a las peticiones realizadas por nifios, nifias y adolescentes, mujeres gestantes, personas en situacion de discapacidad, adultos mayores y
veteranos de la fuerza publica.

11. Para realizar el tramite de una solicitud o peticién compartida entre varias dependencias se asignaré el requerimiento a todas las dependencias, involucradas,
sefialando en el aplicativo SDQS el encargado de consolidar la respuesta al peticionario, tarea que le corresponde a la dependencia con mayor grado de competencia.
12. Todas las dependencias de la Entidad deben contar con un servidor publico designado por el Director, Subdirector o Asesor de acuerdo a las funciones a realizar, que
se haga responsable de administrar la gestién del SDQS para el area, esta tarea debe ser permanente, por lo tanto, el Director, Subdirector o Asesor deberé asegurar que
siempre haya responsable de este aplicativo. En los periodos de ausencias, incapacidades, permisos, vacaciones entre otros, se debera garantizar el respectivo
remplazo o en su defecto garantizar que el tramite o solicitud asignado al servidor publico que presenta la novedad se redistribuya en el area y se designe a un
responsable.

13. Todo servidor publico y/o contratista es responsable de los eventos que se generen con su usuario y debera velar por la seguridad de su contrasefia y/o accesos no
autorizados en el SDQS.

14. Los Subdirectores o Asesores y supervisores de contratos del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural velaran por la gestién oportuna de los requerimientos asignados
a los servidores publicos o contratistas y su correcta finalizacion en el SDQS.

15. Las dependencias del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural deberan dar tratamiento a las quejas y reclamos, identificando las debilidades en la prestacion del
servicio de la dependencia, ademas de tomar las acciones preventivas, correctivas o de mejora a que haya lugar, de acuerdo al procedimiento “Manejo del producto y/o
servicio no conforme”. Asi mismo deberan realizar seguimiento al interior del area, con el fin de asegurar que las peticiones de los ciudadanos sean atendidas con
oportunidad.

16. Cuando la finalizacién de documentos en los aplicativos no se efectien con un nimero de radicacién de salida, los comentarios de finalizacion deberan ser claros,
concretos y descriptivos de la gestion adelantada y del por qué se efectua la finalizacion.

17. La Administradora Central de la Entidad, realizara seguimiento a las dependencias para que las peticiones sean atendidas dentro de los términos establecidos en la
Ley, asi como emitird recomendaciones teniendo en cuenta la evaluacion de calidad y calidez realizada por la Subdireccién de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor
de Bogota.

18. La administradora central elaborara un informe trimestral de la gestion realizada por parte de las dependencias el cual sera remitido a los responsables de las areas
del IDPC con el fin que se propongan y adopten las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania obtenga respuestas oportunas a los requerimientos
interpuestos a través de los diferentes canales de interaccién, asi como se adelanten las acciones disciplinarias a que haya lugar.

19. Este procedimiento no contempla la implementacién de digiturnos en ninguno de sus puntos de atencién por cuanto el servicio es inmediato y no genera
aglomeraciones.

5. NORMATIVIDAD

Constitucion Politica de Colombia de 1991: Articulos 2, 23, 74, 78, 83y 209.

Decreto 19 de 2012 "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Pablica™:
Articulos 12,13 y 14.

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”: Articulos 4, 5, 6, 7, 8, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19,
20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 31, 83, 84y 85.

Ley 489 de 1998. “Por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y
reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras
disposiciones”:Articulo 4.

Ley 962 de 2005: “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de
los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos™: Articulos 3, 8,9y 15.

Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Pulblica Nacional y se dictan otras disposiciones™
Articulo 11.

Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”: Articulos 16y 17.

Decreto 1421 de 1993 “Por el cual se dicta el régimen especial para el Distrito Capital de Santa Fe de Bogota™: Articulo 38.

Acuerdo 257 de 2006 "Por el cual se dictan normas bésicas sobre la estructura, organizacion y funcionamiento de los organismos y de las entidades de Bogota, distrito
capital, y se expiden otras disposiciones"

Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital"

Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C"

Acuerdo 630 de 2015 “Por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del derecho de peticién en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan
otras disposiciones”

Directiva 015 de 2015 “Directrices relacionadas con la atencién de denuncias y/o quejas por posibles actos de corrupcion”




6. PROCEDIMIENTO

‘ RESPONSABLE
N, ACTIVIDAD CiCLO DESCRIPCION PUNTOS DE DOCUMENTO
PHVA CARGO DEPENDENCIA CONTROL REGISTRO
( INICIO )
Sistema Distrital de
Se reciben los requerimientos a través de Quejas y Soluciones
los diferentes canales de atencién. - SDQS, correo
a. Canales escritos dispuestos: Sistema E|ECU0"|CI_I
de Gestion Documental ORFEO, buzén . Subdireccion de - AU-F01 Registro
. Profesional S N Verificar que el 6n d
de sugerencias. Universitario Gestion Corporativa requerimiento no Buzon e
1 Recibir requerimientos ‘ H b. Canales electrénicos dispuestos: Auxiliar o estéqre istrado en el SUQQTQHCIE}S;
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Administrativo Subdireccion Sgistema pantallazo solicitud
SDQS, correo electrénico, pagina WEB y General redes sociales,
redes sociales. AU-FO5 Recepcion
c. Canales verbales: telefénica o de Requerll_'nlento
personalmente. Telefonico
Se radica el requerimiento y sus anexos,
si el requerimiento ingresa por el SDQS
Radicar en ORFEO i i j i
2 H se imprime la hoja de ruta.v SUS anexos y Prpfespna_\l Todas Ia§ Registro en ORFEO
se radican, de conformidad con los Universitario Dependencias
lineamientos del procedimiento PD-GD-01
Administracion de correspondencia.
El it
3 ingrosd através ! v
del SDQS?
l Se realiza busqueda del ciudadano en el . . Verificar que el Sistema Distrital de
Sistema Distrital d Sol Prof I Subdireccion de dad t6 Sol
4 Realizar biisqueda del ciudadano H Istema Distrital de QLIE]HS y Soluciones roresional Gestién Corporaliva cClugadano no este QUS]HS Yy Soluciones
— SDQS, haciendo trazabilidad de los Universitario registrado en el -SDQS
datos suministrados. sistema SDQS
N
5 ¢El usuario Vv
existe?
Se registra la informacion del ciudadano . . - Verificar que fueron Slst_ema Dlsmt_al de
. . s : Profesional Subdireccién de . Quejas y Soluciones
6 Crear el usuario del ciudadano en el H en el Sistema Distrital de Quejas y Universitario Gestion Corporativa registrados todos los - SDQS
SDbQs Soluciones - SDQS. P datos del ciudadano
Lee y revisa el contenido de las peticiones Sistema Distrital de
7 Leer y analizar el requerimeinto H rgcepc?onada_s por cualquier ganal, ’con el Prgfesipngl Sup,direccién d§ Quejas y Soluciones
fin de identificar el tema, la tipologia y la Universitario Gesti6n Corporativa -
competencia.
Verificar que todos
. . - .- . los requerimientos | Sistema Distrital de
Registrar requerimiento Registrar la informacion del requerimiento Profesional " . . . N
. S . h o Subdireccion de queden registrados | Quejas y Soluciones
8 H en el Sistema Distrital de Quejas y Universitario ) - L
. Gestion Corporativa clasificados por - SDQS
Soluciones - SDQS . -
tema, tipologia en el
SDQS
Se evalla el requerimiento para
determinar la competencia para dar
respuesta, asi:
a. Competencia exclusiva IDPC: Si estan
involucradas varias &reas del IDPC, se
evalla el grado de participacion o
involucramiento, para determinar el area
responsable, de canalizar la respuesta.
b. Competencia de otras entidades : El
plazo para dar traslado a otras entidades
es de cinco (5.) dias. . Subdireccion de Sistema Distrital de
c. Competencia compartida entre el IDPC . S N ) N
. . . . Profesional Gestion Corporativa Quejas y Soluciones
9 H y otras entidades: La asignacion y el

Asignar al area o entidad competente ,

traslado deben realizarse en el mismo
momento.

El envio se realiza a través del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS.

Cuando el requerimiento se refiere a una.
queja o denuncia por actos de corrupcion,
independientemente de las tipologia con
la que haya sido radicado, se reclasifica
en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - SDQS como tal para que
sea atendido por el Proceso de Control
Interno Disciplinario.

Universitario

-SDQS




RESPONSABLE

e ACTIVIDAD cioLa bESCRIPCION PUNTGSDE | DOCUMENTO
CARGO DEPENDENCIA
¢Es queja o
10 denuncia por \
actos de
corrupcion? NO
Bl
_ Se aplican las disposiciones del PD-CD- Profesional Subdireccion de PD-CD-01 Control
11 l [ Gestionar como queja o [ l H 01  Procedimiento  Control  Interno R I : Interno Disciplinario
lenuncia o N Universitario Gestion Corporativa .
Disciplinario Ordinario. Ordinario
Los servidores publicos que tienen el rol
de Administradores Central y Laterales
del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - SDQS, efectlian controles
periédicos de los términos de respuesta a
los requerimientos ciudadanos y generan Profesional
N - alertas para la respuesta antes del Especializado
12 Realizar seg“‘e";‘::;zl:' tramite de la }1— v vencimiento del término. Profesional Todas las Oficios, correos
De ser necesario también se efectlan Universitario Dependencias electrénicos
controles posteriores al vencimiento de Auxiliar
términos. De este seguimiento, se Administrativo
generan oficios o correos electrénicos que
se entregan a los Subdirectores de la
entidad y al Asesor con funciones de
Juridica.
El responsable de dar respuesta al
requerimiento, proyecta:
a. Respuesta definitiva al ciudadano.
b. Respuesta parcial.
c. Comunicacién de ampliacién de Profesional PT-01-PD-AU-01
términos. Especializado Plantilla
Proyectar respuesta al requerimiento d. Traslado a la entidad competente: Que Pfofesional Todas las Comunicacion
13 H debe realizarse en el término de cinco (5) Universitario Dependencias Ampliacién de
dias contados a partir del recibo de la Auxiliar P Términos, Formato
solicitud por parte del IDPC. Administrativo FM-01-PD-GD-01
Cuando no se entrega respuesta Formato carta
definitiva, el Profesional asignado a la
gestion  del requerimiento, debera
continuar con el tramite, hasta que se
produzca la misma.
PT-01-PD-AU-01
Se revisa la pertinencia de la respuesta Verificar que la Planilla
Revisar y aprobar la respuesta proyectad: perti esp! Director respuesta sea de Comunicacion
con respecto al origen del requerimiento y' " Todas las s
14 \ X X /Subdirectores/ . fondo, oportuna, Ampliacion de
si los argumentos son conformes, se firma Dependencias : N P
como evidencia de la aprobacion Asesores clara, precisa, calida| Términos, Formato
' y veraz FM-01-PD-GD-01
Formato carta
Radicar en correspondencia la respuesta
aprobada, junto con todos sus anexos
A
adicar . oad Augxiliar Subdireccén General
adicar la respuesta aprobada en S
administrativo
FEO
15 H Todas las ORFEO
Servidores Publicos Dependencias
Cargar la respuesta aprobada y radicada
del requerimiento en el SDQS.
Servidores publicos Sistema Distrital de
16 H responsables de Todas las Quejas y Soluciones
’ Publicar la respuesta en el SDQS ‘ administrar el SDQS Dependencias g SyDQS
en las areas.
Verificar la concordancia de la respuesta
radicada con el requerimiento del Subdireccion de
: ciudadano y el cierre. Profesional Gestion Corporativa Sistema Distrital de
17 Verlflcar el cierre dal requerimianio en el \Y Ademas se cruza la informacion cargada Universitari P Quejas y Soluciones
en el SDQS y ORFEO, para verificar que niversitario SDQS, ORFEO
corresponda.
b, . el {6n de I Realizar informes a las dependencias del Profesional Subdireccion de Sistema Distrital de
laborar informes de la gestion de los ) A . ] :
18 requerimientos H Instituto y Entidades Distritales que los Universitario Gestin Corporativa Quejas y Soluciones
soliciten. SDQS, ORFEO
Acciones
Preventivas
Acciones
Del andlisis de recurrencia o gravedad de Correctivas
Iniciar acciones preventivas o los requerimientos o de los informes de Subdirectores Todas las Acciones de Mejora
19 correctivas A gestion, se  adelantan  Acciones

Correctivas 0 Preventivas pertinentes e
identificacién de Producto No conforme.

Asesores

Dependencias

PD-MC-06
Procedimiento
Manejo del Producto
ylo Servicio No
Conforme

20

FIN




) RESPONSABLE
Ne, ACTIVIDAD 'CDIF(:\I;S DESCRIPCION ng:‘-_?:o[f Dsggl’\g_fggo
CARGO DEPENDENCIA
VERSION FECHA CAMBIOS REALIZADOS
o 30/12/2013 Documento Original
Redisefio del procedimiento y cambio de nombre de acuerdo con la normatividad vigente.
1 09/07/2015
Redisefio del procedimiento de acuerdo a las sugerencias realizadas por la Direccién Distrital de Servicio al Ciudadano de la
Alcaldia Mayor de Bogota en la reunién sobre Metodologia de implementacién del SDQS al interior del IDPC y por recomendacion
2 19/05/2016 de la Asesoria de Control Interno del la entidad. Se realiza cambio en el Objetivo, Alcance, Politicas de Opercacion y actividades
del procedimiento.
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