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REBOGOTADG. Caracterizacion del proceso Vigencia desde: 07 de Julio de 2017

SECRETARIA DE GOBIERNO

Control de cambios

Mapa de Procesos - Secretaria de Gobierno Version Fecha Descripcion de la modificacion

20 de septiembre de 2011 Creacién del documento, de acuerdo al nuevo mapa de procesos de la entidad

Ajuste en el objetivo, inclusiéon del alcance del proceso, reconocimiento de la Carcel Distrital, del

2 19 de diciembre de 2011 NUSE y de la UPJ en el proceso, ajuste en las actividades Reconocer todos los puntos de
atencién como parte del proceso
20 de diciembre de 2012 Ajuste en el objetivo, ajustes en actividad del hacer.

(O8]

7 de mayo de 2014 ?ctualizacién en el responsable del proceso, claridad en las actividades y salidas, cambio de
ormato

Actualizacion del documento de acuerdo a la nueva estructura organizacional de la Entidad

(Decreto 411 de 2016), el nuevo marco estratégico (Resolucion 162 de 2017) y el nuevo modelo

de operacién por procesos.

La actualizaciéon incluye modificacion del objetivo, alcance, lideres, se eliminas las secciones

stk ettt ol b 1 07 de julio de 2017 “Interaccion con otros procesos”, “Recursos”, se agrega la seccion de “Roles y contribuciones”.

La etapa de “Planear” es dividida en Planeacién Téctica y Planeacién Operativa.

Se incluye mayor detalle en cada una de las etapas del ciclo PHVA.

Se agrega la columna de “Dependencias Relacionadas”.

Cambia el nombre del proceso.

Efabora Revisa Aprucha
Rosa Milena Molina Caro
Profesioml Especializado £édige.222 Gra

smin Mayorga oreno

Profegional Especializado Cédigo, Grado 24 cc (ff-,, -
ey
orys Valero Olaya Profesional Subscerctada de Gestdn Institucional

Profesional Contratista Subsecretaria Gestién Institucional

Juliln‘g\;%’étcz Rios

Analista Oficina Asesora Planeacién
Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no controlada”. La versién vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno

ColocarQueesP,HVYyA
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SECRETARIA DE GOBIERNO

Obijetivo

Atender peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, y orientar con calidad y oportunidad a los ciudadanos que demanden de la Secretarfa Distrital de Gobierno tramites y
servicios a través de sus canales presencial, telefénico y virtual, reportando periédicamente la percepcion de las personas en relacion a la calidad del servicio prestado con el fin
de garantizar una adecuada atencién a los ciudadanos y ciudadanos y la garantia de sus derechos.

Alcance

El proceso de servicio a la ciudadania inicia con la solicitud del ciudadano realizada a través de cualquiera de los canales de atencién con que cuenta la Entidad, incluye la
respuesta de fondo y finaliza con el seguimiento y monitoreo a la gestiéon de los servidores publicos responsables de emitir respuesta con calidad y oportunidad.

Lider/eza

Lider funcional — Subsecretario de Gestion Institucional
Lider metodolégico — Profesional Especializado Coédigo 222 Grado 24 asignado a la Subsecretaria de Gestion Institucional

Roles y contribuciones

- Subsecretario de Gestion Institucional: Dirige la implementacion y ejecucion de procedimientos para garantizar la oportuna y efectiva atencion al usuario, derechos de
peticiones, quejas, soluciones y sugerencias en cuanto a la prestacion del servicio, de conformidad con las directrices establecidas.

- Profesional Especializado Codigo 222 Grado 24. Verifica continuamente que todos los documentos del proceso estén acordes a los lineamientos legales y normativos
existentes, y gestiona desde el punto de vista metodolégico y bajo el precepto de la mejora continua, la actualizacion de los mismos y su correcta aplicaciéon por parte de los
responsables.

- Equipos de Trabajo de la Entidad: Dar correcta aplicacion a los lineamientos del proceso para la garantia de una adecuada atencion y el ejercicio de los derechos de la
ciudadanfa.
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MACROPROCESO PLANEACION ESTRATEGICA Cédigo: SAC-C
NOMBRE DE PROCESO

ALCALDIA MAYOR Version: 1
DE BOGOTA D.C.
T e . ., Vigencia desde: 07 de Julio de 2017
SPORETAMDE CORRRND Caracterizacion del proceso 8 ]
.. Dependencias . . .
Proveedor Entrada Actividad relacionadas Salida Destinatario
Marco Estratégico
Institucional

Consolidados Productos,
Metas y Resultados —
PMR

Lineamientos de los
organismos de control

Proceso Planeacién Plan de  Desarrollo
Institucional Distrital

Informe de plan de
gestion de la vigencia
anterior

Lineamientos de las
entidades
gubernamentales que
regulan la gestién de las
entidades publicas

Plan de Gestién del
roceso formulado .,

P Proceso de planeacién
. L. Institucional

Ficha técnica del

Proyecto de Inversién

en los componentes

establecidos

Veeduria Distrital Plan Anticorrupcion y
Lineamientos Atencién al Ciudadano
DAFP Directrices (En los componentes Ciudadania
Instructivos en que participa)
Otras Entidades del
*  P: Planear PO: Planear onerativamente PT: Planear taicticamente V: Verificar H: Hacer A: Actuar

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no controlada”. La versién vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno
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i Coédigo: SAC-C
SERVICIO A LA CIUDADANIA

ALCALDIA MAYOR Version: 1
DE BOGOTAD.C. . sz . . .
SEGRETARIA DE GOBIERNO Caracterizacion del proceso Vigencia desde: 07 de Julio de 2017
___
.. Dependencias . . .
Proveedor Entrada Actividad . Salida Destinatario
relacionadas
Orden  Nacional vy
Distrital
Estrategia de
racionalizacién de Ciudadania
tramites formulada
Guia de Atencién
Incluyente
Manual de Atencién a
la Ciudadania Ciudadanta
Instructivo  para el
Diligenciamiento
Reporte Preventivo
S. Remisién de la
solicitud al
Solicitud de tramites, responsable. Demas procesos de la
servicios, eticiones, . Entidad
Leias recgmos S. Monitoreo a la e
Ciudadania quepas, > 7 respuesta oportuna.
sugerencias a través de
los canales dispuestos
por la Entidad. S. Respuesta de fondo
a la solicitud Ciudadania
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SERVICIO A LA CIUDADANIA

Coédigo: SAC-C

ALCALDIA MAYOR Version: 1
DE BOGOTAD.C. . .z . . .
Nttt Caracterizacion del proceso Vigencia desde: 07 de Julio de 2017
SECRETARIA DE GOBIERNO
I
.. Dependencias . . .
Proveedor Entrada Actividad per Salida Destinatario
relacionadas
Orientar el cumplimiento de la politica publica S: Lineamiento para la
iy - o distrital de Setrvicio a la Ciudadanfa, mediante Subsecretatfa de implementacién de la Dependencias,
. Politica Pdblica Distrital . . , ., . i o . .
Secretarfa General del protocolos, instructivos y demas documentos Gestién Institucional — Politica Publica instalaciones y/o

Distrito

Ciudadania

Proceso de Gerencia
de TIC

Proceso SAC

de Servicio a la
Ciudadania

Solicitud de consulta y
entrega de documento
extraviado por parte del
ciudadano

Bases de datos,
procedente del
aplicativo “Si Actda”
con relacion a la
aplicacion de la
encuesta de percepcion
de Servicio aplicada en
el 100%  de las
dependencias. Se
suministra por la
Direccion de Sistemas
de Informacién

Respuestas generadas a
las solicitudes recibidas

que se requiera; con fundamento en los
diagnosticos de las condiciones para la prestacion
del servicio de atencidn a la ciudadania.

Gestionar el tramite del Banco de Documentos
Extraviados y entrega al ciudadano

Monitorear la percepcion de los / las usuatios/as
frente a los servicios ofertados por la Secretatia
Distrital de Gobierno en cada una de sus sedes.

Monitorear la gestion dada por las dependencias
frente al trimite y respuesta oportuna, de fondo y
con calidad, de los derechos de peticion
recibidos.

Servicio a la Ciudadania

Dependencias,
instalaciones y/o
Alcaldias  donde  se
desarrolle el proceso

Oficina Asesora de
Planeacién /  Oficina
de Control Interno.

Oficina Asesora de
Planeacién / Oficina
de Control Interno.

Distrital de Servicio al
Ciudadano.

T: Entrega de
Documento
Extraviado

Documento de
analisis del monitoreo
de los resultados de la
medicion de la
percepcion del
servicio.

Informe de Reporte
Preventivo.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no controlada”. La versién vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno
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Alcaldias donde  se

desarrolle el proceso

Ciudadania

Defensor de la
Ciudadania nivel
central Secretatia

Distrital de Gobierno
/ Defensor de la
Ciudadanfa  Alcaldias
TLocales / Alcaldes
Locales / Directivos

Entidad

Defensor de la
Ciudadania Todas las
dependencias
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ALCALDIA MAYOR Version: 1
DE BOGOTA D.C. . .z . . .
SEGRETARIA DE GOBIERNO Caracterizacion del proceso Vigencia desde: 07 de Julio de 2017
.. Dependencias . . .
Proveedor Entrada Actividad p . Salida Destinatario
relacionadas
Proceso de planeaciéon ~ Resultados atrojados por
i acioell les , herram1ent.a’s que Informe de Proceso de evaluaciéon
copl by gesibion, 7 el seguimiento independiente
Proceso de evaluacién cumplimiento del sut P
independiente proceso
Informe del Proceso de
Atencion a la
. . ., Defensor de la
Ciudadania en relacién . . . . .
. Lineamientos para la Ciudadanfa nivel
a las condiciones de las . )
mejora. central Secretaria

Proceso Servicio a la
Ciudadania

Proceso Planeacién y
Gerencia Estratégica

Proceso Gestion del
Conocimiento

dependencias  de la
Secretaria Distrital de
Gobierno para hacer
efectivos los principios
y lineamientos de la
Politica Pablica Distrital
de Setvicio a la
Ciudadania.

Acciones de mejora del
proceso formuladas

Oportunidades de
mejoramiento del
desempefio del proceso

SERVICIO A LA CIUDADANIA

Actas de seguimiento.
Informes de
Seguimiento.

Acciones preventivas,
correctivas y
correcciones

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no controlada”. La versién vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno
Colocar QueesP,HVyA

Cédigo: SAC-C

Distrital de Gobierno
/ Defensor de la
Ciudadania  Alcaldias
Locales / Alcaldes
Locales / Directivos
Entidad

Proceso Servicio a la
Ciudadania
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