ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE HABITAT

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

VERSION: 5

CARACTERIZACION PROCESO

FECHA: 2022-11-25

CODIGO: PG06-CP01

RESPONSABLE: Subdirector (a) Administrativo (a)

OBJETIVO:

ALCANCE:

Orientar a la ciudadania sobre la oferta institucional de la SDHT y realizar el seguimiento a la gestion de los derechos
de peticidn, desde los canales de atencion, con base en las disposiciones normativas y la Politica Pablica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, para garantizar un servicio de calidad.

Inicia con la revision de los lineamientos nacionales, distritales, asi como los internos relacionados con derechos de peticion y
Servicio a la Ciudadania; continua con la atencién en los diferentes canales y la solucion en primer contacto o entrega de respuesta;
finaliza con la generacion de planes de mejoramiento o acciones correctivas con base en las observaciones, hallazgos o
recomendaciones de las auditorias internas o externas.

BASE LEGAL: Véase Normogramay Matriz de requisitos legales ambientales
ISO 9001:2015 (Numerales 4.1, 4.2,4.3,4.4,5.1,5.2,5.3,6.1,6.2,6.3,7.1,7.2,7.3,7.4,75,8.1,8.2,84,9.1,9.2,

REQUISITOS NORMATIVOS:

9.3, 10) ISO 14001:2015 (Numerales 5.3, 6, 8)

CG - Ciclo de Gestion: Planear, Hacer, Verificar, Actuar

PROVEEDOR SALIDAS - USUARIO
ENTRADAS CG ACTIVIDADES RESPONSABLE
Interno Externo REGISTROS Interno Externo
. Necesidades
. Actos 1. Revisar los . e
Sg(;r;:;?gla administrativos lineamientos 'srzn;éf;&a;gg:r zsrggisg o
Entidades 0 normatividad nacionales, IOeI proceso de S?arvicio ala
Subsecretaria publicas apllrc(:)itélseoal CO?]LSCErllct)zkierS]:[e?’SIjllos Subdirector (a) Servicioa la Ciudadania
de Gestion P P . Administrativo Ciudadania.
) relacionados con
Corporativa Lineamientos derechos de (@) Documentos
Departamento L para el Sistema Proceso
Nacional de generales del peticion y de gestion administracion
Planeacién Sistema de Servicioa la dengtro del del SIG
gestion Ciudadania. oroceso
Proceso Necesidades P 2. Formular los Plan de Proceso Ciudadania
gestion de identificadas Planes de Accion, Gestion de gestion de
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PROVEEDOR SALIDAS - USUARIO
ENTRADAS CG | ACTIVIDADES RESPONSABLE
Interno Externo REGISTROS Interno Externo
Servicioa la para fortalecer de Gestion de Servicioa la Servicioa la
Ciudadania los planes de Servicioa la Ciudadania Ciudadania
accion de Ciudadania formulado
Servicioa la i
Ciudadania Subdirector (a)
- Administrativo
Caracterizacion )
de usuarios
Dlre_ccmna— Lineamientos Plan de Accién Dlre_ccmna-
miento - miento
- Plan de Gestion formulado -
estratégico estratégico
Secretaria Lineamientos Pro_cpso
General Generales o gestién de
Entidades T Servicio a la
- institucionales . .
publicas Ciudadania
Subsecretaria 3. Revisar o Formato de
de Gestion actualizar la encuesta de
Corporativa encuesta de Subdirector (a) satisfaccion y Todos los
Informes de satisfaccion y Administrativo | percepcion del demas
Proceso satisfaccion percepcion del @ servicio al procesos de la
gestion de servicio prestado prestado a la SDHT
Servicio a la a la ciudadania. ciudadania
Ciudadania
Direcciona- Metas asociadas Proceso
miento al plan de administracion
estratégico accion del SIG
Informe de .
. 4. Revisar 0 Proceso
Proceso Secretaria derechos de ; . oy
it L actualizar los Subdirector (a) Mapa de gestion de
gestion de General peticion y - S . -
- . X i riesgos y Administrativo riesgos del Servicioa la
Servicio a la Entidades satisfaccion de : . .
. . L e oportunidades del @ proceso Ciudadania
Ciudadania publicas servicio a la
. . proceso
ciudadania
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PROVEEDOR SALIDAS - USUARIO
Interno Externo ENTRADAS CG ACTIVIDADES RESPONSABLE REGISTROS Interno Externo
Proceso
administracion
del SIG
Informes
internos y
Proceso externos
administracién relacionados
del SIG con el TOdOS,IOS
o Planes de demas
seguimiento de mejoramiento rocesos de la
Evaluacion riesgos y J P SDHT
asesoria y gestion del
mejoramiento proceso de
servicio a la
ciudadania.
Reportes,
documentos Proceso
Plan de Accidn ylo gestién de
formulado 1. Desarrollar las seguimiento de | Servicioala
L los planes de Ciudadania
actividades de los accion
planes de accion,
gzsr?igisge de ge_st_ic')n de Subd_irgctor_(a) doRsl?r?]gﬁfés _ ]
o Planes de H servicio a la Administrativo Ciudadania
Servicio a la . . . . y/o
. . mejoramiento ciudadania, mapa @ 7
Ciudadania de riesgos /o seguimiento de Todos los
olanes de Ios.plane's de demas
mejoramiento mejoramiento | procesos de la
Plan Gestion de ' Reportes, SDHT
Servicio a la documentos
Ciudadania y/o
formulado seguimiento de
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PROVEEDOR SALIDAS - USUARIO
ENTRADAS CG | ACTIVIDADES RESPONSABLE
Interno Externo REGISTROS Interno Externo
los planes de
gestién
Reportes,
documentos
Mapa de riesgos ylo
del proceso seguimiento
del mapa de
riesgos
Subdirector (a)
2 Atenderala | Administrativa -
. . (Proceso gestién
ciudadania en los LS
. diferentes canales de $erV|C|o,a la ) Proceso
Solicitudes e i ; Ciudadania) Registro de -
. , o de atencién segun gestién de . .
Ciudadania inquietudesde | H personas . Ciudadania
. . los protocolos y , . Servicioa la
la ciudadania ; o (Todos los demaés atendidas . .
brindar solucion Ciudadania
. procesos que
en primer
puedan llegar a
contacto.
atender a
ciudadania)
Derechos de 3. Recepcm_nar, . I_?egls'gr’o y
I analizar y asignar | Subdirector (a) asignacion de
peticion S Todos los
L los derechos de Administrativa derecho de .
. . recibidos en los o g L demés . .
Ciudadania - H | peticion recibidos (Proceso de peticion en el Ciudadania
diferentes . g . procesos de la
segun los gestién sistema de
canales de L L SDHT
gt procedimientos documental) gestion
atencion X
internos documental
Derechos de 4. Recepcionar, Subdirector (a) Registro y
o . . . . : L Todos los
peticién analizar y asignar | Administrativa asignacion de demas
Ciudadania recibidosenel | H los derechos de (Proceso gestién derecho de Ciudadania
; s . L2 L procesos de la
sistema para la peticion recibidos | de Servicio a la peticion en el
iy . - ] ) SDHT
gestion de en el sistema para Ciudadania) sistema para la
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PROVEEDOR SALIDAS - USUARIO
ENTRADAS CG | ACTIVIDADES RESPONSABLE
Interno Externo REGISTROS Interno Externo
peticiones la gestion de gestion de
ciudadanas peticiones peticiones
ciudadanas - ciudadanas.
Bogota te Escucha
Respuestas a
los derechos de
peticion
teniendo en
cuenta los
De;)r:t?tg%snde criterios de
Ciudadania recibidos en los 5résGeune‘as,rtz1r calidad. Ciudadania
’ diferentes P Yy personas
personas oportuna, Traslados de L
AL canales de ., juridicas,
juridicas y ! traslados, los derechos de Gestion .
. atencion A o usuarios de
usuarios de notificacion y peticion Documental los
los servicios cierre en los Funcionario / teniendo en Servicios de
Todos los de la Entidad sistemas de contratista cuenta los la Entidad
[0CESOS H informacion, asignado por la criterios de
P segun los Entidad para dar calidad.
procedimientos respuesta Respuestas a
. internos los
Requerimientos . .
. relacionados con requerimientos
internos L !
el tramite de internos y
derechos de externos
peticion. Notificacion
oportuna de los Entes de
Todos los
_ derechos de . control
Entes de Requerimientos - demas
peticion.
control externos procesos de la .
_ SDHT Entld_ades
Cierre de los publicas
derechos de

PGO06-CPO1 V5

Pagina 5 de 12




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE HABITAT

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

VERSION: 5

CARACTERIZACION PROCESO

FECHA: 2022-11-25

CODIGO: PG06-CP01

PROVEEDOR SALIDAS - USUARIO
ENTRADAS CG | ACTIVIDADES RESPONSABLE
Interno Externo REGISTROS Interno Externo
peticion en los
sistemas de
informacion.
Actas de
Ciudadania, socializacion
personas de protocolos
juridicas y 6. Realizar de atencion
usuarios de acompafiamiento Subdirector (a)
| . q | - dministrati Eiercicios d Todos los
Todos los 0S serviclos Reportes de a la gestion Al mlnlstratlyg jercicios de dems _ )
de la Entidad personas H efectuadaenlas | (Proceso gestion ciudadano Ciudadania
procesos . . .Y P procesos de la
atendidas dependendencias | de Servicioala incognito
- : . —— SDHT
en la atencion a la Ciudadania) Aplicacion de
ciudadania la encuesta de
Entes de : L
satisfaccion y
control -
percepcion del
servicio
Ciudadania,
Informes
personas A
juridicas y perlpfjlcos de . .
juriaw . gestién de los Ciudadania
usuarios de Derechos de 7. Realizar derechos de
los servicios i seguimiento a la Subdirector (a) .
. peticion L AN peticion. Todos los
de la Entidad e gestion de los Administrativa .
Todos los - recibidos en los S demas -
Secretaria - H derechos de (Proceso gestion Secretaria
procesos diferentes " L L2 Reportes de procesos de la
General peticion recibidos | de Servicio a la General
. canales de . X . alertas de SDHT .
Entidades o y tramitados en la Ciudadania) Entidades
- atencion . derechos de -
publicas entidad L publicas
peticion
Entes de pendle.ntes de Entes de
gestionar
control control
Proceso Ciudadania, Encuesta de H 8. Realizar Subdirector (a) Informe de Todos los Ciudadania
gestién de personas satisfaccion informe de Administrativa satisfaccion y demas
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PROVEEDOR SALIDAS - USUARIO
ENTRADAS CG | ACTIVIDADES RESPONSABLE
Interno Externo REGISTROS Interno Externo
Servicio a la juridicasy | realizadas por la satisfaccion y (Proceso gestion | percepcion del | procesos de la | Secretaria
Ciudadania usuarios de ciudadania percepcion del de Servicioa la servicio SDHT General
los servicios servicio prestado Ciudadania) prestado Entidades
de la Entidad publicas
Entes de
control
Ciudadania
Ciudadania, 9. Realizar Subdirector (a) Secretaria
Proceso personas . SR Todos los
- S Reportes de los informe de la Administrativa Informe de , General
gestién de juridicas y . S demas .
o . Derechos de H gestion de los (Proceso gestién derechos de Entidades
Servicioa la usuarios de I L2 "y procesos de la -
. . . peticién derechos de de Servicioa la peticion publicas
Ciudadania los servicios .y . . SDHT
: peticion Ciudadania)
de la Entidad
Entes de
control
Encuestas o 10. Apovar la
Ciudadania, herramientas i den.tifigac):/ic’)n de Subdireccion de Ciudadania
personas utilizadas para 0S arupos de Programas y Base de Proceso
juridicas y la recoleccion valogr P Artes Proyectos - Caracterizacion gestién de Secretaria
ProCeso usuarios de de interes)alt dpas asi (Administracion de USUarios Servicio a la General
estion de los servicios | caracteristicas como Ia{ del Sistema de Documento de Ciudadania Entidades
gestio de la Entidad de la H | . e Gestion) . A publicas
Servicio a la . . identificacion de identificacion
. . ciudadania. )
Ciudadania las variables de Subdirector (a) de grupos de
Guia caracterizacién de L Valor y Partes Todos los
Departamento - . Administrativa - .
. Departamento la ciudadania a s Interesadas demés Entes de
Nacional de . s de | (Proceso gestion
Planeacion Namona! de _ través de los de Servicio a la procesos de la control
Planeacion diferentes canales. : . SDHT
Ciudadania)
Administracion PG03-PR0O1 H 11. Identificar los Subdirector(a) Matriz de Todos los
del SIG Identificacion Aspectos e Administrativo(a) aspectos e procesos
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PROVEEDOR SALIDAS - USUARIO
ENTRADAS CG | ACTIVIDADES RESPONSABLE
Interno Externo REGISTROS Interno Externo
de aspectos y impactos impactos
evaluacion de ambientales del Equipo PIGA ambientales
impactos proceso PGO3- PGO03-FO796
ambientales FO796
Reportes,
documentos y/o
seguimiento de
Proceso los pla_n,e s de
- accion
gestion de
S(?irl]/cligldoaﬁi? Reportes, se ﬁin?i?:‘:;aar los Proceso
documentos y/o Ignes de accion Subdirector (a) gestién de Entidades
seguimiento de P de gestion ’ Administrativa - Reportes, Servicio a la publicas
los planes de ges ' . alertas, Ciudadania
. . Vv servicio a la (Proceso gestién )
mejoramiento . . LY compromisos
ciudadania, mapa | de Servicio ala
Reportes, X X . generados.
de riesgos y/o Ciudadania)
Proceso documentos y/o
L ., . planes de
administracion seguimiento de meioramiento
del SIG los planes de J '
gestion
L Reportes, Todos los
Direcciona- .
. documentos y/o demas Entes de
miento .
estratéaico seguimiento del procesos de la Control
g mapa de riesgos SDHT
Entes de Entes de
Control 2. Revisar los Subdirector (a) Definicion de Proceso
. L . . Control
Proceso informes de Administrativa - acciones gestion de
I L Informes de L - ) -
administracion I \J Auditorias (Proceso gestion correctivas, Servicio a la
auditorias . o~ : . ,
del SIG internas y de servicioala | preventivasy/o | Ciudadania Ente
Ente externas. ciudadania) de mejora. .
i Certificador
Certificador
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PROVEEDOR SALIDAS - USUARIO
ENTRADAS CG | ACTIVIDADES RESPONSABLE
Interno Externo REGISTROS Interno Externo
Proceso
administracion
del SIG
Evaluacion
asesoria 'y
mejoramiento
Subsecretaria
(a) de Gestion
Quejas Corporativa
Ciudadania, 183, . Informes y/o
reclamos y . Subdirector (a) .
personas - 3. Realizar SR alertas sobre lo Evaluacion
T denuncias L Administrativa - ;
juridicas y e seguimiento a las o encontrado en asesoria 'y Entes de
. recibidasenlos | V - (Proceso gestion : . .
usuarios de - quejas, reclamos y L2 las quejas, mejoramiento Control
. diferentes . de Servicio a la
los servicios canales de denuncias. Ciudadania) reclamos y
de la Entidad o denuncias Todos los
atencion. i
demas
procesos de la
SDH
Proceso
4. Revisar los gestion de
Proceso ; report,es d‘le S(lijdlr_ector_ @) Informes y/o Se_rv(;c:jo alla
estion de Secretaria Repo_r,tes e f;ltenmorl ala Al m|n|strat|v_a} " | alertas sobre lo Ciudadania
gestio atencion a la Vv ciudadania con (Proceso gestion
Servicio a la General ) . LS encontrado en
. . ciudadania. enfoque de Servicioa la Todos los
Ciudadania . : - . los reportes .
diferencial y Ciudadania) demas
temas reiterativos. procesos de la
SDHT
Proceso Secretaria Reportes ylo 5. Revisar los Subdirector (a) Def|n|_0|on de Proceso Secretaria
- informes a la \Y reportes o A acciones it
gestion de General S : Administrativa - : gestion de General
gestién informes a la correctivas,
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PROVEEDOR SALIDAS - USUARIO
ENTRADAS CG | ACTIVIDADES RESPONSABLE
Interno Externo REGISTROS Interno Externo
Servicio a la efectuada en el gestion de los (Proceso gestion | preventivas y/o | Servicioa la
Ciudadania tramite de los derechos de de Servicioa la de mejora Ciudadania
derechos de peticion. Ciudadania) Reportes, Todos los
Veeduria peticion. alertas, demas Veeduria
Distrital compromisos | procesos de la Distrital
generados SDHT
Informe de Definicion de o
] satisfaccion . . acciones roceso ]
Secretaria ercencion dgl v 6. Revisar el Subdirector (a) correctivas gestion de Secretaria
Proceso General percepetol informe de Administrativa A Servicio a la General
- servicio . -, preventivas Ciudadani
gestion de satisfaccion y - (Proceso . ludadania
-~ prestado - it y/o de mejora
Servicioa la Inf i percepcion del gestion de Renort
Ciudadania ) nrorme a 1a servicio servicio a la eportes, Todos los )
Veeduria gestion de los . . alertas, demas Veeduria
e Vv prestado. ciudadania) ; e
Distrital derechos de compromisos | procesos de la | Distrital
peticion generados SDHT
. 7. Evaluar los Matriz de
Matriz de ;
Aspectos e Subdirector(a) aspectos e
- . aspectos e . R .
Administracién . impactos Administrativo(a) impactos Todos los
impactos V . -
del SIG ambientales ambientales del ambientales procesos
proceso PG03- Equipo PIGA PGO03-FO796
PG03-FO796
FO796
Proceso
Informes y/o 1. Proponer Subdirector (a) gest.lqn de Secretaria
Proceso alertas sobre lo . L . Plan de Servicio a la
it acciones para Administrativa - . X . . General
gestion de encontrado en . . s mejoramiento, Ciudadania
o : A | mitigar las quejas, | (Proceso gestion .
Servicio a la las quejas, L2 estrategia o .
. . reclamos o de Servicioa la g L Veeduria
Ciudadania reclamos y . ; . acta de reunion | Direcciona- o
. denuncias. Ciudadania) ) Distrital
denuncias miento

estratégico
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PROVEEDOR SALIDAS - USUARIO
ENTRADAS CG | ACTIVIDADES RESPONSABLE
Interno Externo REGISTROS Interno Externo
Subdirector (a) Prqgeso
Administrativa Informe de gestion de
Secretaria 2. Socializar L L Servicio a la . .
Proceso Informes de . (Proceso gestién gestion de . . Ciudadania
- General L informe de L2 > Ciudadania
gestién de gestion de - . de Servicioala | tramite de los
o A | gestidn del tramite ; . .
Servicio a la . derechos de Ciudadania) derechos de Entidades
. . Veeduria .y de los derechos de Ny Todos los L
Ciudadania L peticién L peticion . publicas
Distrital peticion. - - demés
Oficina de socializado orocesos de la
Comunicaciones
SDHT
Subdirector (a) Pro_geso
- A Informe de gestion de
. Informe de 3. Socializar Administrativa - . . .
Secretaria . 9 . L satisfaccion y Servicioa la . .
Proceso satisfaccion y informe de (Proceso gestion S . . Ciudadania
. General g . . LS percepcion del Ciudadania
gestién de percepcion del satisfaccion y de Servicioa la e
L L A - : . servicio .
Servicio a la . servicio percepcion del Ciudadania) Entidades
. . Veeduria S prestado a la Todos los -
Ciudadania o prestado a la servicio prestado . . . publicas
Distrital . . . . - ciudadania demés
ciudadania a la ciudadania. Oficina de -
Comunicaciones socializado procesos de la
SDHT
Pro_(feso 4. Generar planes
gestién de . .
. de mejoramiento
Servicio a la . Proceso
Ciudadania Entes de Informes de 0 acciones estion de Entes de
control auditorias correctivas con Subdirector (a) gestio control
. . Servicio a la
externas base en las Administrativa - . .
Proceso . o Planes de Ciudadania
. ., A observaciones, (Proceso gestion . .
administracion .S mejoramiento
Informes de hallazgos o de Servicioa la .
del SIG oo . X . Evaluacion
Ente auditorias recomendaciones Ciudadania) asesoria Ente
L Certificador internas de las auditorias ; ay Certificador
Evaluacién . mejoramiento
: internas o
asesoria 'y
) . externas.
mejoramiento
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ALCALDIA MAYOR
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FECHA: 2022-11-25
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DOCUMENTACION DEL PROCESO: Véase Mapa Interactivo.
PRODUCTOS Y SERVICIOS: No aplica

» Sistema de Informacion Interno para la Planeacion

RECURSOS:

* Mapa interactivo

CONTROL DE CAMBIOS

* Bogota te escucha "Sistema para la Gestion de Peticiones Ciudadanas”
« Software interno de Gestion Documental

MONITOREOQO Y SEGUIMIENTO:

Véase Indicadores del proceso.

Fecha
Modificacién Version Descripcion del cambio
(aaaa/mm/dd)
Se actualizan los requisitos normativos de la 1ISO 9001:2008 a 1ISO 9001:2015, se elimina la NTCGP:1000:2009, se
22/06/2018 3 ; . o " e A
incluye el MIPG, se incluye en las actividades del "actuar" la identificacion de oportunidades
20/12/2019 4 Se modifica la redacci_én del objetivq y del alcance._ Se mod_ifican_ los requisitos normativps elim_inando NTD-SIG
001:2011 y MIPG, se incluye el término de "denuncias" y asignacion de PQRSD, se organiza el ciclo PHVA.
25/11/2022 5 Se modifica el nombre del proceso, objetivo, alcance y el ciclo PHVA teniendo en cuenta las observaciones de las
auditorias y necesidad del servicio prestado a la ciudadania.
Elabord Reviso Aprobo
Firma: Firma: Firma:
Nombre: Jessica Patricia Rodriguez Ariza Nombre: Argenis Rocio Suarez Acevedo Nombre: Luz Nelly Ortiz Moya
Cargo: Contratista de la Subdireccion Cargo: Contratista de la Subdireccion Cargo: Subdirectora Administrativa
Administrativa Administrativa
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