CARACTERIZACION DEL PROCESO: SERVICIO AL CIUDADANO

Coigo: CPA-SC-05

Version: 03

Macroproceso: Apoyo a lo Misional

Fecha de Aprobacion:20/03/2014

SIGUD

Recibir, radicar y tramitr las acciones ciudadanas (peticion, quea, reclamo, derecho de peticion, d
propendiendo garantizar la respuesta oportuna a la ciudadania.

solicitud de 6 a

rmule en el del

I social,

] lamisién de la entidad, los senvicios y el funcionamiento de la Universidad, siempre

Aplica a toda la comunidad universitaria y la ciudadania en general.

LIDER(E:

Secretario General

Jefe de la Oficina de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano

ENTRADA

PROVEEDOR(E!

CICLO PHVA

INSUMO(S)

PRODUCTO(S)

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
Plan Estratégico de Desarrollo
Plan Operativo General
Proceso: Planeacion Estratégica e Planes de Accion
nsitucional Planes Individuales de Trabajo
Presupuesto Aprobado
Ley 96212005 o |Constnirelanuat protocoloparaa vnciony Sencio o Manualy Protocol para a Atencién y Sencio alCiudadano
Congreso de laRepiblica | Ley 1474/2011 [
a
Presidencia de a Repiblica | Decreto 264112012 z Todos los Pracesos Comunidad Universiaria
3
Alcaldia Mayor de Bogota | Manual de Senvicio al Ciudadano Distital a
Directiva 002 /2005
Guia de Tramites y Senicios
Proceso: Senicio al Ciudadano Alcaldia Mayor de Bogota Construir Ia Guta de Tramites, Sevicios y Directorio Institucional Guia de Tramites, Sencios y Directorio Insitucional
Decreto 1151/2008
. encio al Cluga Manual y Protocolo para la Atencion y Senicio al Ciudadano
roceso: Sencio al Ciudadano
(Guia de Tramites, Senvicios y Directorio Institucional Recibir acciones ciudadanas efercidas a través de cualquier canal de X
 Accion ciudadana remitida al competente
Informacion Solicitada:
o acion Solitiada Proceso: Senicio al Ciudadano Comunidad Universitaria
Quejas
Reclamos
Comunidad Universitaria | SROS L Todos los Procesos Partes Interesadas
Todos los Procesos vgeronine
Partes Interesadas Sugerench Suminisra respuesa a raves del mismo canal de seniio, empleado | . e nformacion Solcada
por el Ciudadano.
Denuncias m
Solicitudes de informacion escritas I
<
Comunidad Universitaria T
Formato de Encuesta de Satisfaccion en linea Aplicar Encuestas de Satisfaccion. Encuestas de Satisfaccion Proceso: Senicio al Ciudadano
Partes Interesadas
Proceso: Senicio al Ciudadano
Proceso: Senvicio al Ciudadano Encuestas de Satistaccion (Consolidar y analizar los restuhiacos de Ia aplicacién de las Encuesta de |, oo e wiedicien de Stisfaceion al Usuario Proceso: Planeacion Estratégica e
Satistaccion Institucional
Proceso: Gestion Integrada
Proceso: Senicio al Ciudadano
Hacer seguimiento a la aplicacion del Manual y Protocolo Para la Informes de seguimiento a la aplicacion del Manual y Protocolo Para la Atencion y Servcio al
Manual y Protocolo Para la Atencion y Sencio al Cludadan
y Protoc i6ny o o | Atencién y Senvicio al Ciudadano Ciudadano Proceso: Gestion de la Evaluacion y
M Control
B
o Proceso: Planeacion Estratégica e
Proceso: Senicio al Ciudadano o 5 e
Guia de Tramites, Senicios y Directorio Institucional g |Hacer sequimiento a a apicacion de la Guia de Tramites, Senicios Y | yio o g seguimiento de fa Guia de Tramites, Senvicios y Directoro Institucional institucional
& |oirectorio Insiitucional
>
Accion ciudadana remitida al competente Oficios de Seguimiento de las acciones Ciudadanas Proceso: Senicio al Ciudadano
Seguimiento de la Accion Ciudadana once s
Respuesta de Informacion Solcitada Informe de Prestacion de Senicios y Acciones Ciudadanos. Proceso: Gestién de fa Evaluacion y
ontrol
Informes de seguimiento ala aplicacion del Manual y Protocolo Para la Atencién y
Proceso: Senicio al Ciudadano Senicio al Ciudadano
i Implementar planes de mejoramiento que surjan de la revisién ncciones de Meiora Procesos Misionales y de Apoyo alo
Proceso: Gestion de la Evaluacin Informes de seguimiento de la Guia de Trémites, Sevicios y Directorio Institucional o |efectuada al Proceso Misional
¥ Control <
Informe de Prestacion de Senvcios y Acciones Ciudadanos 2
5]
<
Manual y Protocolo Para la Atencion y Senicio al Ciudadano Manual y Protocolo Para la Atencién y Senvicio al Ciudadano (actualizado)
Proceso: Sencio al Ciudadano Actualizar Ia informacien sobre sevicios Proceso: Senicio al Ciudadano
Guia de Tramites, Senvicios y Directorio Institucional Guia de Tramites, Senvicios y Directorio Institucional (actualizada)

SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION

Ver Sistemas de Indicadores

RECURSOS

Caracterizacion:

Recursos Humanos:

c Establecidas para funcionarios publicos de los distintos niveles jerdrquicos en el decreto No. 2539 del 22 de julio de 2005 del Departamento
de la Funcion Piblica . Funciones cargos y perfiles estan definidos en el Manual Descriptivo de Funciones Generales y Especificas y Ios Requisitos
Minimos para los Cargos deIa Planta de Personal Administrativo, establecido en a resolucion 1101 del 2002

CPA-SC-05, Senicio al Ciudadano

SC-PR-001, Actualizacion de Informaci6n sobre Senicios
SC-PR-002, Informe de Prestacion de Senvicio al Ciudadano
SC-PR-003, Recibo de Acciones Ciudadanas

SC-PR-004, Seguimiento de la Accion Ciudadana

Recursos Fisicos.

Instalaciones locativas, equipos de computo, senvidores, Redes de cmputo, Red interna y comunicacién. de acuerdo con el proceso de Gestion de.
Fisica Formatos:

SC-PR-001-FR-001, Control y Actualizacion a la Gy
'SC-PR-001-FR-002, Revision Directorio
SC-PR-002-FR-003, Registro de Acciones Ciudadanas
. Registro de Atencion Presencial y Telefonica
SC-PR-002-FR-009, Registro de Atencion Feria Senvicios y Olros Eventos
SC-PR-002-FR-010, Encuesta

1. Quejas, Reclamos y Sug
SC-PR-003-FR-012, Informe de Proceso
SC-PR-004-FR-013, Hoja de Ruta

ia de Senicios,

(Ambiente de Trabajo:

Condiciones favorables en cuanto a ventiacion, iluminacién y temperatura.

Sistemas de Informacion Especiales

internet, herramientas tecolégicas, Windows y bases de datos. Mapa callejero, Guia de tramites y senvicios, Sistema Distital de Quejas y Reclamos, Portal Del
sum)

NTCGP 1000:2009

MECI 1000:2005

NTD-SIG 001:2011

4.1 Requisitos Generales.
4.2.2: Manual del Sistema Integrado
de Gestion

4.2.3 :Control de Documentos
4.2.4: Control de Registros

5.3: Politica de Calidad

5.4.1; Objetivos de Calidad

conciencia y formacion

Subsistema de Control Estratégico

)

_
4. Planear SIG
4.

Est
Componente: Adm. del Riesgo

Subsistema de Control de Gestion
Componente: Actividades de Control
Componente: Informacion

Subsistema de Control Estratégico
Componente: Direccionamiento
Estiatégico

Subsistema de Control de Gestion
b .

6.3:
6.4: Ambiente de Trabajo

5.2.2: Auditoria Intema.

8.2.3: Seguimiento y medicion de
procesos

5.2.4:Seguimiento y medicion del
producto yio Senicio

5.5.1: Mejora Continua;

85,2 Accion Cortectiva

8.5.3: Accion Preveniva

Subsistema de Control Estratégico
Componente: Ambiente de Control

Subsistema de Control de Gestion
Companente: Informacion

Subsistema de Control Estratégico
c te: Est

21 os procesos
4.2.2 Planificacion de la Gestion del
Riesgo

Hacer
5.1 Procedimientos documentados y
registro

4.2.4 Planificacion documental del
siG

6.12 Seguimiento y monitoreo de la
gestion documental

4.1 Planeacion Insttucional

.4 Responsabilidad del SIG

6.14 Revsion por ladireccion

7.Actuar

7.1 Sostenibilidad de los Sistemas

Gestion

4.2.7 Planificacion de la

comunicacion y la partcipacion

5.6 Comunicacion

4.2.5 Planificacion de recursos
Verificar

6.3 Auditorias Interas SIG

4.26

Subsistema de Control de
Evaluacion/ Componente Evaluacion
Independiente

Subsistema de Control de
Evaluacion

Componente: Evaluacion Indep.
Componente: Autoevaluacion
Subsistema de Control de

Evaluacion/Componente: Planes de
Mejoramiento

lamediciony

seguimiento

6.4 Andlisis de datos

6.7 Seguimiento y monitoreo de
jenes y senvicios

6.8 Seguimiento y monitoreo de

procesos
7.2 Acciones de Mejora

7.3 Acciones correctivas
7.4 Acciones preventivas

1- Reguladores: Rectoria, Alcaldia mayor de Bogotd.

Todos los Procesos
3- Proveedores: Toda la ciudadania

4- Clientes (Usuarios)Beneficiarios: Toda la ciudadania

2- Entes de Control: DAFP, Veeduria Distital, Personeria, Alcaldia Mayor de Bogota.

Nombre: Equipo SIGUD
Cargo: NIA Cargo: Jefe de la Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano

Nombre: Nancy Amparo Mayor Gutiérrez

Fecha: 21 de Noviembre de 2013 Fecha: 21 de Noviembre de 2013

Nombre: Leonardo Gomez Paris
Cargo: Secretario General
Fecha: 20 de Marzo de 2014



http://comunidad.udistrital.edu.co/sigud/procesos/apoyo/servicio-al-ciudadano/
http://comunidad.udistrital.edu.co/sigud/procesos/apoyo/servicio-al-ciudadano/
http://comunidad.udistrital.edu.co/sigud/files/Normograma-CPA-SC-05.pdf

