SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL

SECRETARIA -
BOGOTA JURiD|CA CARACTERIZACION DE PROCESO
DISTRITAL ] CODIGO | 2311000 -PO-17
PROCESO: ATENCION A LA CIUDADANIA -
VERSION 03
RESPONSABLE: TIPOLOGIA:

Director(a) de Gestion Corporativa

OBJETIVO:

Orientar y coordinar la atencién de los requerimientos presentados por la
ciudadania (PQRS) y realizar la evaluacion de los tramites y servicios de
la entidad.
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Estratégico

ALCANCE
Inicia con la recepcién y asignacion de los requerimientos ciudadanos
por los diferentes medios de atencidn, continua con el seguimiento a la
atencién de los requerimientos y finaliza con la evaluacion de la
prestacion del servicio.
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PROCESO ATENCION A LA CIUDADANIA ‘ CODIGO ‘ 2311000 -PO-17 VERSION ‘ 03
PROVEEDOR | PROVEEDOR CLIENTE CLIENTE
EXTERNO | INTERNO | ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS INTERNO EXTERNO
PLANEAR
Formular el Plan Operativo Anual —
Plan POA
Estratégico
Lineamientos
de Operacion
Planeaciény | Necesidadesy Planeacion
Mejora requerimientos POA . 'Y Entes de Control
o o Mejora Continta
Contintia solicitados por
la ciudadania
Informes de
medicion de la
calidad del
servicio
Ciudadania Peticiones, HACER Respuesta a los
. quejas, requerimientos
Secretaria
reclamos, presentados por la . .
General de la ) ; : Ciudadania
: sugerencias, ciudadania
Alcaldia Todos los N . - Todos los
solicitudes de Gestionar y hacer seguimiento a los
Mayor de procesos . o L . procesos
. informacion, requerimientos presentados por la Informe de gestién y
Bogota : . ! i Entes de Control
denuncias, ciudadania. atencién de
felicitaciones requerimientos
Entes de i
ciudadanos
Control
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PROCESO ATENCION A LA CIUDADANIA ‘ CODIGO ‘ 2311000 -PO-17 VERSION ‘ 03
PROVEEDOR | PROVEEDOR CLIENTE CLIENTE
EXTERNO | INTERNO | ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS INTERNO EXTERNO
Informes de medicién
Portafolio de de la calidad del
Todos los Tramites y Medir la calidad de los tramites y servicios servicio Todos los : .
- . S .o Ciudadania
procesos Servicios de la | que presta la Secretaria Juridica Distrital procesos
entidad Propuestas y plan de
mejoramiento
VERIFICAR
e Informes e Autoevaluacion de la Gestién
e Indicadores e Evaluacién Independiente del Sistema de Control Interno
e Encuestas de percepcion e Revision por la Direccion
e Auditorias Internas y Externas e Derechos de peticion, quejas reclamos
e Autoevaluacion de Control ¢ Mapa de Riesgos
ACTUAR
e Planes de Mejoramiento
e Acciones Correctivas
e Acciones Preventivas
e Acciones de Mejora

RECURSOS

PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS

REQUISITOS APLICABLES

- Personas

- Presupuesto anual

- Tecnologia

- Infraestructura fisica
- Informaciéon

- Know How

Link a Matriz de Requisitos.
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http://secretariajuridica.gov.co/sites/default/files/intranet_documentos_comp_sig/MatrizRequisitosSJD.xlsx

PROCESO ATENCION A LA CIUDADANIA ‘ CODIGO ‘ 2311000 -PO-17 VERSION | 03

1. Gestién y seguimiento a los
requerimientos presentados por la
Otros: (Si Aplica) ciudadania
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PROCESO

ATENCION A LA CIUDADANIA ‘ CODIGO ‘ 2311000 -PO-17

VERSION ‘ 03

CONTROL DE CAMBIOS

ASPECTOS QUE CAMBIARON DE LA CARACTERIZACION DETALLE DE LOS CAMBIOS EFECTUADOS FECHA DEL CAMBIO VERSION
Creacion del Documento N.A 06 /04 /2017 01
Objetivo Se ajust6 conforme a las actividades que desarrolla el proceso. 17/08/2017 02
Alcance Se ajusto la redaccion de acuerdo alas actividades que desarrolla el 17/08/2017 02
proceso.
Se elimin6 de la actividad del Planear el Plan Anticorrupcion y de
Atencion a la Ciudadania.
= Se eliminé del Hacer las actividades de:~servicio a la ciudadania en
Actividades canales de atencion y la de Identificar las necesidades y 17/08/2017 02
requerimientos mas reiterativos de la ciudadania asociada al
procedimientos de servicio a la ciudadania a través de los
diferentes canales.
Se elimino el procedimiento “Servicio a la Ciudadania a través de
Procedimientos los diferentes canales de atencion”. 17/08/2017 02
Procedimientos Se elimind el procedimiento “evaluacion de la calidad de los tramites 25/07/2019 03

y servicios de la entidad”.
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