Procedimiento ATENCION A LA CIUDADANIA
Proceso ATENCION A LA CIUDADANIA
VIGENCIA: 16/08/2023 CODIGO: 127-PRCAC-01
| CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

Se actualizo el objetivo vinculando los canales de atencion al ciudadano
Se realiza la revision del alcance, vinculando la atencién de los tres (3) canales: Presencial, virtual y telefénico.

6 16/08/2023 Se actualiza la ici y siglas, il i como TRAMITE, SERVICIO, OTRO PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO (OPA), DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
Se actualizan las C i las i para cada uno de los canales.
Se actualiza el de las i i los puntos de control.

OBJETIVO

Recibir a través de los diferentes canales de atencion las PQRS presentadas por la ciudadania y grupos de valor de la Defensoria del Espacio Publico y gestionarlas de acuerdo con las competencias de la Entidad, en igual forma los servicios brindados a través de los
canales de atencion (Virtual, presencial y telefonico) y su calificacion a partir de la percepcion y satisfaccion de los ciudadanos(as)

ALCANCE

Inicia con la atencién y orientacién de los(as) ciudadanos(as) que solicitan informacién sobre los tramites y servicios de la Defensoria del Espacio Publico -DADEP y termina con la generacién de informes y reportes que miden la satisfaccion de los ciudadanos(as).

DEFINICIONES Y SIGLAS

Definiciones:

- Bogota te escucha: Sistema Distrital para la gestién de peticiones ciudadanas.

- Canal Presencial: Punto de atencién a través del cual los servidores piblicos interactdan con la ciudadania.

- Canal Telef6nico: Es el canal dispuesto a la ciudadania para brindar informacién acerca de los tramites y servicios del Dadep.

- Canal Virtual: Son los sitios web y herramientas virtuales que dispone la Entidad, para el acceso a la ciudadania donde pueden realizar consultas, acceder a informacién, tramites y servicios de la Entidad.

- Consulta, Solici -] F i6n de Datos F Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar consultas o reclamos respetuosas verbales o escritas relacionadas con el tratamiento y la proteccién de sus datos personales.
- Consulta: Es el derecho fundamental que detenta toda persona de acudir ante las autoridades para formular requerimientos escritos o verbales, en relacién con las materias a su cargo. (Tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente 30
dias habiles).

- Denuncia por Actos de Corrupcién: Acto ciudadano individual y organizacional consciente, de alerta sobre un presunto hecho de corrupcién, con la expectativa de que la autoridad responda y tome las medidas adecuadas. El cuél la Entidad que reciba la
denuncia por posibles actos de corrupcién y/o inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses, debera incluirla a través del Sistema Bogota Te Escucha independiente el canal de recepcién y clasificarla como "Denuncia por actos de corrupcién”.
(Transparencia de Colombia, 2020, pagina 8)

- Derecho de Petici6n: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas verbales o escritas a las autoridades, por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. (Tiempo legal para emitir respuesta por
parte de la entidad competente 15 dias habiles).

- Felicitacit Es una manif ion de satisfaccion de un usuario, por la atencién recibida por parte de un servidor publico.

- Orfeo: Sistema de Gestion Documental Interno.

- Otro Proceso Administrativo (OPA): Conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro de un proceso misional que determina una entidad u organismo de la administracién pblica o particular que ejerce funciones administrativas para permitir el acceso de los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés a los beneficios derivados de programas o estrategias cuya creacion, adopcion e implementacion es potestativa de la entidad. (Articulo 3, Resolucién 1099 de 2017)

- Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones. (Tiempo legal para emitir
respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles).

- Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud. (Tiempo legal para emitir respuesta
por parte de la entidad competente 15 dias habiles).

- Servicio: Resultado de un proceso o un conjunto de procesos en la prestacion de la misionalidad de la Entidad.

- Solicitud de Acceso a la Informacién: Peticion formulada por los particulares para tener acceso a la informacién publica (Tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente 10 dias habiles).

- Solicitud de Copias: Es el derecho de acceso a la informacién sobre la accién de las autoridades y en particular, a que se expida copia. de sus documentos. (Tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente 10 dias habiles). Resolucién 279
del 01 de agosto de 2019 "Por la cual se actualiza y se establece la tabla de valores a cobrar por reproduccién de informacién publica, en el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico”

- Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto esté relacionado con la prestacién de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica. Es la manifestacién de una idea, sugerencia y/o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad. (Tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles).

- Tramite: Conjunto de requisitos, pasos, o acciones reguladas por el Estado, dentro de un proceso misional, que deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de interés ante una entidad u organismo de la administracién publica o particular que ejerce
funciones administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una actividad o cumplir con una obligacién, prevista o autorizada por la ley. (Guia de redisefio institucional de entidades publicas, 2014, DAFP. Pagina 27)

entro de Atencién Distrital Especializado.

- DADEP: Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico.

- Pal eticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias. Sigla con la que se identifica el derecho de peticién en cada una de sus acepciones.
- SGC: Subdireccion de Gestion Corporativa

- SGl: Subdireccion de Gestién Inmobiliaria y de Espacio Publico.

- SAT: Sistema de Asignacion de Turnos.

- Sistema Distrital para la Gestién de ici Ci -Bogota te : Herramienta virtual de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota para el registro de quejas, reclamos, requerimientos, solicitudes de informacién, sugerencias,
felicitaciones, derechos de peticién presentadas por la ciudadania.

- SIDEP 2.0: Sistema de Informacién de la Defensoria del Espacio Publico.

- 8IGDEP: Sistema de Informacién Geogréfica de la Defensoria del Espacio Publico.

- SRI: Subdireccién de Registro Inmobiliario.

POLITICAS DE OPERACION Y ASPECTOS GENERALES

1. Para la ejecucion de las actividades se debe tener en cuenta lo establecido en el Protocolo de Atencién a la Ciudadania para cada canal de atencién en la Entidad.
2. Los canales dispuestos por la Entidad son presencial, telefénico y virtual.

| PRODUCTO
SALIDAS (Producto y/o Servicio) DESCRIPCION USUARIO
Todos los ciudadanos.
Respuesta a los ciudadanos(as) Respuesta dada por los funcionarios y/o contratistas aplicando los lineamientos y guias para la prestacion del servicio a los ciudadanos(as) Grupos de Valor y grupos de interés

caracterizados.

Todos los ciudadanos.
Constituye la calificacion entregada por parte de los ciudadanos(as) a los servicios prestados por parte de la Entidad Grupos de Valor y grupos de interés
caracterizados.

Percepcion y satisfaccion de los ciudadanos frente al servicio
prestado

NORMATIVIDAD Y/O DOCUMENTOS ASOCIADOS

- El control de los riesgos a la seguridad de la informacién, riesgos laborales, aspectos ambientales se pueden consultar en el Mapa de Riesgos Institucional.
- La normativa asociada al procedimiento se puede consultar en la Matriz de requisitos legales y normativos - Normograma del Proceso.

- Los documentos asociados al procedimiento se pueden consultar en el Listado Maestro de Documentos.

- Los registros asociados al procedimiento se pueden consultar en el Listado Maestro de registros.

- Las disposiciones de almacenamiento y archivo se pueden consultar en las Tablas de Retencién Documental.

ACTIVIDAD FLUJOGRAMA DESCRIPCION ACTIVID:

@ INICIO

Brindar la atencién y orientacién a la ciudadania a través del canal presencial,

TIEMPO RESPONSABLE FORMATO Y/O REGISTRO

Formatos para registrar atenciones por canal

Funcionario y/o Colaborador de (virtual, telefénico presencial), formato de

1 telefénico y virtual aplicando el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital y Max. 20 minutos 16n al Ciudad, recepcion de peticiones verbales, formato de
los Protocolos de atencién al ciudadano de la Entidad. Atencion al Ciudadano encuestas de percepcion y satisfaccién de los
canales de atencion.
M|
No ¢La solicitud de atencion es presencial? Modulo Super CADE CAD. Max. 10 minutos Funclonarlg’y/o Colaborador de N/A
Atencién al Ciudadano




NIA

VIGENCIA: 16/08/2023

CONTROL DE CAMBIOS

CODIGO: 127-PRCAC-01

Si, la solicitud es de Canal Presencial
Realizar la atencién al ciudadano en el punto de contacto presencial del Super CADE " Funcionario y/o Colaborador de " .
2 CAD o Ferias de Servicio Ciudadano, de acuerdo al Protocolo de Atencién a la Max. & minutos Atencién al Ciudadano Apoyo herramientas: SIDEP, SIGEP, VUC, VUR
Ciudadania y la oferta de tramites y servicios de la Entidad.
Analizar la necesidad del ciudadano. Realizar el andlisis de la necesidad del ciudadano
conforme a las inquietudes y/o exposicién de cada caso y brindar la asesoria conforme
alo identificado. : .
N . Funcionario y/o Colaborador de
3 Max. 15 minutos Atencion al Ciudad. N/A
En caso que corresponda a otro tramite y servicio de otra Entidad, indicar al ciudadano encion al Cludadano
la(s) Entidad(es) responsables y brindar informacién de ubicacién y horarios de
atencion.
Para Canal de Atenci6n Presencial -
SuperCADE CAD: Formato de encuestas de
percepcion y satisfaccion de los canales de
Funci i y/o Colaborador d atencion.
4 Aplicar la encuesta de percepcion y satisfaccion al ciudadano. Max. 5 minutos unc':tr::'l?é); ZI C?u?ja?jrfxanz;)r e
Para Ferias de Servicio Ciudadano: Se toma
registro de las peticiones en el Formato de
Recepcion de Peticion Verbal y el registro de
Acta de Comunidades.
5 Llevar los registros de la informacién y alimentar la informacién existente. Méx. 5 minutos Funmonang y/o Cglaborador de Formatos para registrar atenciones por canal
Atenci6n al Ciudadano
( ) Fin.
NO sl ¢La Solicitud de Atencién es Telefénica? Centro de Contacto (Conmutador, celular o
movil y/o linea gratuita)
No, continuar con la actividad 12.
Si, la solicitud es de Canal Telefénico. . . Funcionario y/o Colaborador de
Recibir la llamada. Méx. 15 minutos Atenci6n al Ciudadano NA
Atender la consulta, el agente atiende la consulta teniendo en cuenta los Protocolos . . Funcionario y/o Colaborador de . 5
7 de Atencién a la Ciudadania. Méx. 2 minutos Atencién al Ciudadano Sistema Bogota te Escucha, ORFEO,
NO (La consulta puede resolverse?
sl
8 Si, se puede responder, dar respuesta al ciudadano(a) y continuar en la actividad 10. Max. 5 minutos Funclonarlg’y/o Cr_:laborador de Sistema Bogota te Escucha, ORFEO,
Atencién al Ciudadano
No, se puede responder, informar al ciudadano el procedimiento a seguir y escalar la
consulta a Segundo Nivel, buscando dar respuesta al ciudadano porque requiere
9 informacién especializada Méx. 2 minutos Fum:lonang ylo Cc_JIaborador de N/A
Atencién al Ciudadano
Nota: El segundo nivel hace referencia al traslado de la llamada al profesional y/o
técnico especializado de las Subdirecciones y/o Dependencias de la Entidad.
. . . . . . Funcionario y/o Colaborador de Formato de encuestas de percepcion y
10 Aplicar la encuesta de percepci6n y satisfaccion al ciudadano. Max. 2 minutos N N N : :
P P P Y % inu Atencién al Ciudadano satisfaccion de los canales de atencion.
Llevar los registros de la informacién en los idos y ali la . " Funcionario y/o Colaborador de . .
u informacion existente por cada atencién efectuada Méx. 5 minutos Atencion al Ciudadano Formatos para registrar atenciones por canal
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¢La solicitud de Atencion es a través del Canal virtual -Correo electr6nico?
Atencién virtual: El canal virtual esta conformado por el correo electrénico, chat -
Alameda- y el Sistema para la gestion de Quejas y Soluciones -Bogota Te Escucha.
i i ocolo de .
12 |:|‘J Ater?dgr al clgdadano a través de correo electrénico de acuerdo al Prot Méx. 10 minutos Funclonarlglylo Colaborador de N/A
servicio a la Ciudadania Atenci6n al Ciudadano
P.C. Analizar la solicitud, identificando si corresponde a una a solicitud de una Entidad o . . Funcionario y/o Colaborador de
13 PP Max. 3 minutos s N N/A
una peticién ciudadana. Atencién al Ciudadano
v
NO Sl . . " s
¢Corresponde a una peticion entre Entidades u otra diferente a una peticion
ciudadana?
Si, corresponde a una peticién entre entidades u otro tipo de solicitud diferente a una Funcionario y/o Colaborador d
14 peticién ciudadana se remite por correo electréonico a la Ventanilla de Max. 10 minutos uncionai g’y © Colaborador de N/A
N Atencién al Ciudadano
Correspondencia.
v
S s . " " i
¢Corresponde a solicitudes de informacién, queja, reclamo, derechos de peticion
(interés general o particular), felicitaciones, sugerencias; provenientes de la ciudadania
NO en general?
Si, corresponde a solicitudes de informacién, queja, reclamo, derechos de peticién
(interés general o particular), felicitaciones, sugerencias; provenientes de la ciudadania
en general, registrar en el Sistema de Gestién Documental Orfeo y luego en el Sistema 4 . Funcionario y/o Colaborador de " 4
p P . Max. 1! It L y E h RFE!
s de Quejas y Soluciones-Bogoti te Escucha- SDQS de conformidad con lo ax. 15 minutos Atencién al Ciudadano Sistema Bogotd te Escucha y ORFEO
establecido en el Manual para la gestién de peticiones de la Secretaria General-
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania.
i i i i informacion existente en los . i i " :
16 Llevar los reglstrqs de la informacién y alimentar la i Méx. 5 minutos Funmonang ylo Cglaborador de Formatos para registrar atenciones por canal
formatos establecidos. Atenci6n al Ciudadano
lectrénico inf | nimer radi tanto en Orf B " ionari
1 Responder el cgrreo electrénico informando el nimero de radicado tanto en Orfeo Max. 5 minutos Funclonang’y/o Cr_)laborador de N/A
como en Bogota Te escucha. Atencién al Ciudadano
O Fin
sl
¢La solicitud de Atencion es a través del Canal virtual -Chat ?
NO
i | ci é | - I | . " i i
18 Si corresponde, gtgnder al cludad]ano a través del Chat -Alameda de acuerdo al Max. 3 minutos Funclonarlg’y/o Cr_:laborador de N/A
Protocolo de servicio a la Ciudadania Atencién al Ciudadano
19 Atender la consulta y orientar al ciudadano con su solicitud Max. 15 minutos Funclonarlg’y/o Cr_:laborador de Sistema Bogota te Escucha y ORFEO
Atencién al Ciudadano
20 Llevar los registros de la informacién y alimentar la informacion existente Max. 5 minutos Fum:lonang v/o Cc_JIaborador de Formatos para registrar atenciones por canal,
Atencién al Ciudadano
v
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¢Se atiende la peticion a través del Canal Virtual -Bogoté te Escucha?
NO
2 Si, correspondvei Atendgr al ciudadano a través de Bogotd te Escucha de acuerdo al Méx. 15 minutos Funclonarlglylo Colaborador de N/A
Manual de peticiones ciudadanas. Atencién al Ciudadano
22 “ Revisar la bandeja de Bogota te Escucha. Méx. 2 horas Funclonarlg'y/o C(?Iaborador de Sistema Bogota te Escucha
Atencién al Ciudadano
NO
¢La peticion es competencia del Dadep?
N
23 No es competencia, trasladar la peticion a la Entidad competente a través del sistema Méx. 15 minutos Funclonarlglylo Colaborador de Sistema Bogoté te Escucha
Bogota te escucha Atencién al Ciudadano
v
24 Llevar los registros de la informacion y alimentar la informacion existente. Max. 10 minutos Funclonarlglylo Colaborador de Formatos para registrar atenciones por canal
Atenci6n al Ciudadano
Si es competencia, Registrar las SDQS en el Sistema de Gestion de Correspondencia " Funcionario y/o Colaborador de .
2 ORFEO vy se asigna a la dependencia competente. Max. 20 minutos Atencién al Ciudadano Sistema Bogotd te Escucha y ORFEQ
Informar al peticionario el nimero de radicado SDQS y el nimero de asignacion de Funcionario y/o Colaborador de
26 Orfeo a través del Sistema Bogota te escucha e informar a que érea se le asigno la Max. 5 minutos IAtean:io)rg al Ciudadano Sistema Bogota te Escucha
peticion ciudadana para su oportuna respuesta. !
27 Asignar la peticién ciudadana a la dependencia competente, a través del Sistema Méx. 5 minutos Funmonang ylo Cglaborador de Sistema Bogoté te Escucha
Bogotéa te escucha. Atencién al Ciudadano
28 Llevar los registros de la informacién y alimentar la informacion existente Méx. 10 minutos Funmonang y/o Cglaborador de Formatos para registrar atenciones por canal
Atenci6n al Ciudadano
No ¢Se cuenta con el registro en los formatos dispuestos? Finalizadas las atenciones
ciudadanas en los canales de atencién de la Entidad.
sl
29 P.C. Verificar el registro completo de los formatos por cada canal de atencion Max. 15 minutos Funclonang’y/o Cr_)laborador de Formatos de reglsqo consolidado de
Atencién al Ciudadano atenciones
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Generar estadisticas de las atenciones prestadas por las diferentes canales registradas
en los formatos de las bases de datos correspondientes las cuales se deberan revisar y
actualizar para que sirvan de fuente de informacién para la caracterizacion de los
grupos de valor y se fortalezca el servicio prestado.

Los formatos de bases de datos de las atenciones mencionado deberan revisarse y
ajustarse anualmente para mantenerlas actualizadas de acuerdo con los cambios
normativos y procedimentales.

Algunas de las estadisticas que se deben tener son:

+ Numero total de peticiones atendidos por cada uno de los canales.

« Tipo de atencion prestada: Peticion, queja, reclamo, felicitacion y denuncia.

+ Cantidad de Peticiones asignados por dependencia.

+ Datos consolidados de la encuesta de percepcion y satisfaccion de los ciudadanos en
los puntos de atencion.

+ Datos consolidados de los requerimientos telefénicos.

CODIGO: 127-PRCAC-01

Max. 5 dias calendario
desde el recibo del
reporte mensual
generado por la
Secretaria General

Funcionario y/o Colaborador de
Atencién al Ciudadano

Informes, Bases de datos consolidadas,

Generar y revisar los informes periédicos de: Informe mensual de PQRS (Circular 006
de 2017 Veeduria Distrital), reporte de los indicadores de oportunidad, percepcion y
satisfaccion, franja horaria y uso de canales, Informe mensual de PQRS, Acceso a la
Informacion, Dashboard, Boletin mensual y demas solicitados por terceros.

Max. 10 dias calendario,
posteriores a la
generacion de

estadisticas

Funcionario y/o Colaborador de
Atencién al Ciudadano

Informes, Reporte de indicadores, Bases de
datos consolidadas,

-
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