ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DF HABITAT

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

VERSION: 5

CARACTERIZACION PROCESO

FECHA: 2022-11-25

CODIGO: PG06-CP01

RESPONSABLE: Subdirector (a) Administrativo (a)

OBJETIVO:

ALCANCE:

BASE LEGAL:

REQUISITOS NORMATIVOS:

Orientar a la ciudadania sobre la oferta institucional de la SDHT y realizar el seguimiento a la gestién de los derechos
de peticion, 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 revisién de los lineamientos nacionales, distritales, asi como los internos relacionados con derechos de peticién 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 generacién de planes de mejoramiento o acciones correctivas con base en las observaciones, hallazgos o
recomendaciones de las auditorias internas o externas.

Véase Normograma y Matriz de requisitos legales ambientales

ISO 9001:2015 (Numerales 4.1,4.2,4.3,4.4,5.1,5.2,53,6.1,62,.6.3,7.1,72,.73,7.4,7.5,8.1,82,8.4,9.1,.9.2,
9.3, 10) ISO 14001:2015 (Numerales 5.3, 6, 8)

CG - Ciclo de Gestion: Planear, Hacer, Verificar, Actuar
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: ; Veeduria - prestado a la Todos los T
Ciudadania . prestado a la serviclo prestado : : 5 publicas
Distrital ; : ; ; : ciudadania demas
ciudadania a la ciudadania. Oficina de o
O socializado procesos de la
SDHT
Proceso
. 4. Generar planes
gestion de . .
i de mejoramiento
Servicio a la : Proceso
5 : Entes de Informes de 0 acciones " Entes de
Ciudadania v . . gestion de
control auditorias correctivas con Subdirector (a) S 2 control
. . Servicio a la
externas base en las Administrativa - - ;
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i Certificador internas de las auditorias : o Certificador
Evaluacion ; mejoramiento
: internas o
asesoria y
. . externas.
mejoramiento

PG06-CP0O1 V5

Pagina 11 de



MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS VERSION: 5

R CARACTERIZACION PROCESO FECHA: 2022-11-25
e CODIGO: PG06-CP01

SECRETARIA DE HABITAT

DOCUMENTACION DEL PROCESO: Véase Mapa Interactivo. MONITOREO Y SEGUIMIENTO: Véase Indicadores del proceso.

PRODUCTOS Y SERVICIOS: No aplica

« Sistema de Informacion Interno para la Planeacion

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

« Mapa interactivo

RECURSOS:

CONTROL DE CAMBIOS

F

Se actualizan los requisitos normativos de la ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015, se elimina la NTC
incluye el MIPG, se incluye en las actividades del "actuar" la identificacién de oportunidades
20/12/2019 4 Se modifica la redaccion del objetivo y del alcance. Se modifican los requisitos normativos eliminando NTD-SIG

001:2011 y MIPG, se incluye el término de "denuncias" y asignacién 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.

22/06/2018 3 GP:1000:2009, se

P - p \
ﬁmaﬁ." ?ﬂb«_w _\{ B | H...m h ‘a..h” ¥ P "
Nombre: Argenis Rotio Sudrez Acevedo vombre: Luz Nelly Ortiz Moya -\

o: Subdirectora Administrativa .

Nombre: Jessic: .
Cargo: Contratista de la Subdireccicn Cargo: Contratista de [a Subdireccion
Administrativa Administrativa
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