CARACTERIZACION PROCESO Cédigo: AU-C01
ALCALDIA thYOR L
AT RCAREN Y pab e ATENCION AL CLIENTE Y USUARIOS Version: 0
inatiuto Drstrita de Patnmonto Cutursi
TIPO DE PROCESO O Estratégico O Misional @ Apoyo O Evaluacién
Atender de acuerdo a las disposiciones legales vigentes los requerimientos de los clientes en materia de derechos de peticién, quejas y reclamos para el andlisis de la percepcion de los usuarios respecto a los
OBJETIVO DEL PROCESO e P gales vig g P quelasy P percep P
servicios que presta el IDPC
ALCANCE DEL PROCESO Inicia con la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias , solicitudes de informacion y finaliza con el seguimiento a la respuesta y evaluacion de la percepcion de los usuarios.
LIDER DEL PROCESO Subdirector Corporativa RESPONSABLE OPERATIVO Responsable de Atencion al Ciudadano
ACTORES DEL PROCESO Defensor del Ciudadano, Ciudadanos, Usuarios, Alcaldia Mayor de Bogota, Secretaria de Transparencia, Veeduria Distrital.
ENTRADAS SALIDAS
PROVEEDOR(ES) . . . ACTIVIDADES . CLIENTES
¢Qué? o insumo(s) ¢Qué? o Producto(s)
Directrices para manejo del SDQS Analizar, evaluar y actualizar las e.étraleglasy Politicas relacionadas con B )
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de la atencion al usuario. Protocolos Servicio al Usuario
Externo Bogota. Disposiciones generales sobre tramites, servicio P Todos los procesos
P gener: . ! y Elaboracion de la politica de Atencién al Usuario y clientes su Politica de Atencién al Ciudadano
servicio al ciudadano. L ;
socializacion a todas las areas de la entidad.
Interno Proceso de Gestién Documental Sistema Orfeo p Procesos de gestion dpcymental reallza.la radicacién de los Documento radicado Proceso de AtenC{on al Cliente y
requerimientos de la entidad Usuarios
Solicitudes, peticiones,
quejas, reclamos, Gestionar el tramite para dar respuesta a las peticiones, quejas, reclamos R aal icié X
derechos de peticion (IP) ylo sugerencias allegadas al Instituto, dentro de los términos establecidos espuesia a la peticion, ‘_‘“ela'
por Ley. reclamo y/o sugerencia
Externo Comunidad, persona natural, persona H Ciudadania en General
juridica,
Requerimientos de informacién Realizar la atencién al ciudadano Informacién suministrada
Interno Proceso Atenci6n al cliente y usuario Encuesta de Atencion al Cliente y Usuario H Realizar el seguimiento a la satisfaccion y percepcion del peticionario Informe de gestién Direccién General
Interno Proceso Atencién al cliente y usuario Informe de Gestion (IS) \Y Establecer planes de mejora para la atencion de los usuarios Planes de mejora Proceso Mejoramiento Continuo
Secretaria General de la
. . - li inf | i I imi Alcaldia M; B a.
Externo Clientes y Usuarios Requerimientos v Se realiza un informe mensual que contiene todos los requerimientos Documento caldia Mayor de Bogota.
recibidos en el mes.
Veeduria Distrital
De acuerdo con las observaciones realizadas en el informe de auditoria,
Interno Proceso de Control Interno Informe de Auditoria A el procedimiento de Atencién al Usuario y clientes, debe realizar acciones Formato Acciones de Mejora Control Interno
de mejora.
Externo N/A N/A A
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CARACTERIZACION PROCESO

Cédigo: AU-C01

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Drstrtal de Patrimonio Cultural

ATENCION AL CLIENTE Y USUARIOS

Version: 0

V: Verificar A: Actuar

REQUISITOS - NORMATIVIDAD

P: Planear H: Hacer

Consultar matriz de requisitos del SIG
Consultar normograma del proceso

¢Qué controlar?

DOCUMENTOS DEL PROCESO

Consultar listado maestro de documentos del SIG

CONTROLES DEL PROCESO

Los tiempos de respuesta de los requerimientos

Tecnolégicos/
Virtuales

RECURSOS QUE SE REQUIEREN

Canales de comunicacion (Pagina Web, Intranet,
Correo Electrénico Institucional, SDQS, buzon de
sugerencias, acceso a red telefonica, entre otros)

INDICADORES

Humanos

¢Cémo controlar? Matriz de PQRS

(Mano de Obra)

Profesional

Ver Hoja de vida del indicador.

¢Quién controla?

Responsable de Atencién al Ciudadno

Infraestructura

Frecuencia del control |Mensualmente

Version

Fisica

Puestos de trabajo, iluminacién, equipos de
computo,materiales de oficina.

CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Aprobacion

Naturaleza del Cambio

Elaboré y Valido

0 30 de Diciembre de 2013

APROBACION

Apoy6 y Revisé

Documento Original

Aprobé

JENNY CASTIBLANCO
Responsable de Atencion al Ciudadano
SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA

XAVIER RAMOS RODRIGUEZ
Responsable de Atencién al Ciudadano
SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA

-Original firmado en Subdireccion General-

ROSA HELENA JUNCO RODRIGUEZ
Profesional Contratista
SUBDIRECCION GENERAL

-Original firmado en Subdireccion General-

PATRICIA ROJAS OTALVARO
Subdirectora de Gestién Corporativa
SUBDIRECCION GESTION CORPORATIVA

-Original firmado en Subdireccion General-

Fecha: 20 de Septiembre de 2013

Fecha:

29 de Septiembre de 2013

Fecha:

30 de Diciembre de 2013
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