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DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO:

Servicio al Ciudadano

Coédigo: 208-SC-Cr-08 Versién: 04

Tipo de Proceso: Misional

Fecha de actualizacién: 31-01-2022

OBJETIVO DEL PROCESO:

Atender, identificar, registrar, informar y direccionar a la ciudadania sobre los tramites y servicios a los que pueden acceder, en torno a los programas que desarrolla la Caja de la Vivienda Popular, a través de los canales de atencién dispuestos por la
entidad, con el propésito de medir y evaluar el grado de satisfaccién de los usuarios sobre los servicios prestados por la CVP y realizar el seguimiento y control a las PQRSD que ingresan a la entidad.

ALCANCE DEL PROCESO:

El proceso inicia con la planeacion de las actividades del proceso, continua con la prestacion del servicio, seguimiento y control a la Gestion de las PQRSD Yy finaliza con la medicién de la satisfaccion de la ciudadania

OBJETIVO ESTRATEGICO ASOCIADO:

Disefiar e implementar estrategias de gestién y articulacion intra e interinstitucional para realizar transformaciones territoriales integrales y sostenibles, que potencien impactos sociales y ambientales positivos, generen espacios de dialogo abierto y
permanente con la ciudadania, contribuyan a fortalecer el tejido social y el vinculo ciudadano en Bogota y su region, y consoliden las relaciones de confianza con los usuarios y poblacién objetivo de la entidad, generando productos y servicios

OBJETIVO DE CALIDAD ASOCIADO:

Dirigir y ejecutar sus actividades, operaciones y/o actuaciones, asi como la administracion de la informacién y de los recursos, acatando los principios de eficacia, eficiencia y efectividad, aplicando normas, procedimientos y mecanismos de

seguimiento y evaluacién para el mejoramiento de la gestion.

LIDER DEL PROCESO:

Director(a) de Gestién Corporativa y Control Interno Disciplinario

PARTES INTERESADAS

PROVEEDOR
INTERNO

Proceso de Gestién
Estratégica

PROVEEDOR
EXTERNO

No aplica

ENTRADAS

Resolucion Plan Estratégico Documento Plan
Estratégico armonizado con el Plan de Distrital
Desarrollo vigente
Procesos y Procedimientos del Sistema de Gestion

Evaluacion y Gestion

Autoridades y entes

Planes de Mejoramiento

ACTIVIDADES

SALIDAS (Productos)

Plan de Accién del Proceso

Matriz de Seguimiento a la
Gestion por Procesos -

RESPONSABLE

PARTES INTERESADAS

CLIENTE INTERNO

CLIENTE EXTERNO

Gestion Estratégica de control > y Director(a) de Gestion
Realizar la planificacion del proceso Indicadores de Gestion Corporativa y Control Gestion Estratégica No aplica
Interno Disciplinario
Andlisis y recomendaciones para la
Gestion Estratégica No aplica formulacién de los planes (Correos, actas y/o Mapa de Riesgos del Proceso
documentos ajustados)
Necesidades de recursos (PAGI y
Gestion Estratégica No aplica Priorizacion SDHT Plan Anual de Adquisiciones del
Proceso)
Manual de Servicio al Ciudadano, Manual Atencién al
Usuario - SIMA Sistema de Informacién Misional y
Administrativo - SIMA, Politica Distrital de Servicio al Registro en el SIMA y Campatia
Secretaria General Ciudadano y Ley 1581 de 2012 (Ley de proteccién de . . . . . " de divulgacion de tramites y . ”
Todos los Procesos | Alcaldia Mayor de - datos personales) /_Atender, identificar, reglstr_ar, |nformat y _dlreccmna‘r ‘al servicios ofertados por la CVP D|rector(g.\) de Gestién Todos 10s Procesos de la ) .
de la CVP Bogota D.C Procedimientos de los Procesos de la CVP CludadanoArespecto a Ios_ dlferente_s_tramltes y servicios Reporte de ciudadanos Corporativa y Control cvp Ciudadania
N . Indicadores de Gestién, Matriz de Riesgos, Plan ofrecidos por la Caja de la Vivienda Popular. ) N Interno Disciplinario
Ciudadania : L - . atendidos y registrados en
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, y o SIMA
Formato Unico de Seguimiento Sectorial, Campafia
informativa y piezas comunicativas, Registro en el
SIMA, Solicitudes de Tramites o Servicios
Ciudadania y Procedimientos de los Procesos de la CVP Registro Ciudadania y Secretaria General

Todos los Procesos

Secretaria General

en el SIMA, Ticket con el Turno, Solicitudes de
PQRSD radicadas por los ciudadanos(as), Bogota Te

Identificar, registrar, asignar o trasladar, informar el estado de
las PQRSD y comprobar que se de respuesta al peticionario

PQRSD gestionadas en el

Director(a) de Gestion
Corporativa y Control

Todos los Procesos de la

Alcaldia Mayor de

delaCve Alcaldia Mayor de Escucha: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (ciudadano). Sbas Interno Disciplinario cve Bogota D.C.
Bogota D.C.
(SDQS)

Secretarfa General

de la Alcaldia Mayor Peticiones, Quejas, Reclamos, - Ciudadania y Entes de Control
Procesos i ; : Informe de requerimientos PQRS . " e .

estratégicos de Bogota, Sugerencias y Denuncias por clasificados mes a mes y el Director(a) de Gestion Todos los Procesos de la (Veeduria Distrital, Personeria
gicos, Departamento actos de Corrupcion Reportar Informacién para su publicacion en la WEB Y Corporativa y Control de Bogotd, Procuraduria General

misionales y de
apoyo

Administrativo de la
Funcién Pablica y
Ciudadania

interpuestas por la
Ciudadania.

Informe solicitudes de acceso a la
informacion

Interno Disciplinario

CvP

de la Nacién, Controlaria Distrital
y Concejo de Bogotd)




Ciudadania y Entes de Control
P Director(a) de Gestién (Veeduria Distrital, Personeria
Todos los Procesos Ciudadania Ins'ttumento de ” \ Evaluar la Satisfaccion del Ciudadano Informe A.naI'S'.S,de I.a Encuesta Corporativa y Control Todos los Procesos de la de Bogot4, Procuraduria General
de laCVvP Recoleccion de Informacion. de Satisfaccion Ciudadana PSR CvP y PR
Interno Disciplinario de la Nacién, Controlaria Distrital
y Concejo de Bogotd)
Secretaria General Mesas de Trabajo para el control de la atencién de Reporte de alarmas tempranas Director(a) de Gestion f\;ii?ﬂ?g;‘{sﬁ;:s:;;z?g
Todos los Procesos " las PQRSD y Reportes de gestién de PQRSD Realizar el seguimiento y control al proceso de atencion de las | enviadas a los responsables del . Todos los Procesos de la 2 I
Alcaldia Mayor de . ) > N \ Corporativa y Control de Bogota, Procuraduria General
de la CVP 2 arrojado por los sistemas de informacién SDQS y PQRSD proceso y al encargado del RS CvP - PR
Bogota D.C. . N Interno Disciplinario de la Nacién, Controlaria Distrital
CORDIS manejo del SDQS en el mismo. ; -
y Concejo de Bogota)
H N d fi6n (Indicad d 6 Comprobar el desarrollo y avance de las acciones, actividades, Entes de Control duri
M te_rrf:jml;ljtas N g?s IEX' (_n ca 9’?5 sg:S |on',’ subactividades o tareas contenidas en las herramientas de Direct de Gestio Proceso de Gestion Di 'n_'eT Pe on ro’ OéeeB una;’
No sl o ani El rllzc_ec1 |§sgos,F an tntlljc:o_rru;;closn y de Atencion v gestion (Indicadores de Gestion, Matriz de Riesgos, Plan Reporte de las herramientas de Clrec or(ta_) e CESUOT Estratégica |;r| al, ders'on(e;na eI doglo 4,
0 aplica 0 aplica al Cludadano, orn;act» _nllco e Seguimiento Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, Formato Unico de gestion Iorpora :;/ay I_ontr_o Proceso de Evaluacioén a N rc_nfurzz uria | epelr; t?t Ia
ectorial) Seguimiento Sectorial), que ayuden a determinar la relacién ntemo Disciplinario la Gestion acmg, or.nrz aréa stritaly
entre lo programado y lo ejecutado. oncejo de Bogotd)
Resultados Seguimiento Herramientas de Gestion
Gestion Estratégica No aplica Plan de Mejoramiento
Seguimiento Plan Estratégico y Plan de Accién Anual
Evaluacion y
Gestiénstion No aplica Informes de Monitoreo y Seguimiento PAAC
Estratéqica Acciones Correctivas . " Proceso de Gesti6n
L . . . Director(a) de Gestion -~
N/A Entes de Control Inf de Auditoria Entes de Control A Identificar e implementar acciones correctivas y de Corporativa y Control Estratégica Entes de control
ntes de Contro nformes de Auditoria Entes de Contro mejoramiento del proceso P ay ontr Ciudadania
Interno Disciplinario . -
Evaluacion de la Gestion
Seguimientos e Informes de Ley
Evaluacioén y Gestion No aplica Acciones de Mejora
Resultados Auditorias
o - . - " Informe de seguimiento Plan de
Gestion Estratégica No aplica Resultados Auditoria Interna de Calidad N "
Mejoramiento

NORMOGRAMA

RIESGOS DEL PROCESO Y CONTROLES EXISTENTES

PUNTOS DE CONTROL

CONTROL DE DOCUMENTOS

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Normograma
Ruta: Carpeta de Calidad

TRAMITES - OTROS PROCEDIMIENTOS

ADMINISTRATIVOS (OPA) Y SERVICIOS

Mapa de Riesgos del Proceso
Mapa de Riesgos de Corrupcion

REGISTRO DE ACTIVOS DE INFORMACION

Los puntos de control se
encuentran establecidos en las
actividades de los procedimientos
y en los controles de los riesgos

iNDICE DE INFORMACION
RESERVADA Y CLASIFICADA

Listado Maestro de Informacién Documentada
Ruta: Carpeta de Calidad

TABLAS DE RETENCION DOCUMENTAL

Matriz de Seguimiento a la Gestion por Procesos - Indicadores de Gestion

Ruta: Carpeta de Calidad

CUADRO DE CLASIFICACION DOCUMENTAL

No Aplica

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/208-
TIC-Ft-
21%20INVENTARIO%20Y%20CLASIFICACION%20DE%20A

CTIVOS%20DE%20INFORMACION%20V5.xIs

https://www.cajaviviendapopular.g
ov.co/?q=Nosotros/la-cvp/indice-
de-informacion-clasificada

https:/mww.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Transparencia/tabla
s-de-retencion-documental

https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Transparencia/informaci%C3%B3n-
adicional#:~:text=Cuadro%20de%20clasificaci%C3%B3n%20documental



https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/208-TIC-Ft-21 INVENTARIO Y CLASIFICACION DE ACTIVOS DE INFORMACION V5.xls
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Nosotros/la-cvp/indice-de-informacion-clasificada
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Nosotros/la-cvp/indice-de-informacion-clasificada
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Nosotros/la-cvp/indice-de-informacion-clasificada
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Transparencia/tablas-de-retencion-documental
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Transparencia/informaci%C3%B3n-adicional#:~:text=Cuadro%20de%20clasificaci%C3%B3n%20documental
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Transparencia/informaci%C3%B3n-adicional#:~:text=Cuadro%20de%20clasificaci%C3%B3n%20documental
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Transparencia/tablas-de-retencion-documental
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Transparencia/tablas-de-retencion-documental
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/208-TIC-Ft-21 INVENTARIO Y CLASIFICACION DE ACTIVOS DE INFORMACION V5.xls
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/208-TIC-Ft-21 INVENTARIO Y CLASIFICACION DE ACTIVOS DE INFORMACION V5.xls
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/208-TIC-Ft-21 INVENTARIO Y CLASIFICACION DE ACTIVOS DE INFORMACION V5.xls
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/sites/default/files/208-TIC-Ft-21 INVENTARIO Y CLASIFICACION DE ACTIVOS DE INFORMACION V5.xls
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Transparencia/informaci%C3%B3n-adicional#:~:text=Cuadro%20de%20clasificaci%C3%B3n%20documental
https://www.cajaviviendapopular.gov.co/?q=Transparencia/informaci%C3%B3n-adicional#:~:text=Cuadro%20de%20clasificaci%C3%B3n%20documental

POLITICAS DE GESTION Y
DESEMPENO ASOCIADAS

RELACION DE REQUISITOSE ISO 9001:

DISENO Y DESARROLLO PRODUCTO NO CONFORME RECURSOS

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE6.1
ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y
PLANIFICACION PARA LOGRARLOSS8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

7.4 COMUNICACION T::Lr']’:g”‘i’:os
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA No Aplica No Aplica No Aplica " 9
T ) Financieros
8.2.1 Comunicacion con el cliente
Infraestructura

9.1.2 Satisfaccion del cliente 9.1.3 Andlisis y evaluacion
9.1.3 Andlisis y evaluacion
10. MEJORA

APROBO/CARGO: Maria Mercedes Medina Orozco - Directora de Gestién Corporativa
y Control Interno Disciplinario

ELABORO /CARGO: Roberto Carlos Narvaez Cortés - Contratista REVISO/CARGO: Juan Solano - Contratista
APROBO PARA PUBLICACION: Catalina Nagy Patino - Jefe Oficina Asesora de
Planeacion

FECHA: 19-01-2022 FECHA: 19-01-2022 FECHA: 31-01-2022




