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1. OBIJETIVO

Brindar una atencién adecuada y oportuna a los requerimientos y solicitudes presentados
por los grupos de interés ante el IDIGER y FONDIGER a tfravés de los canales oficiales
establecidos, fomentando el buen servicio, basado en el derecho que tienen de obtener
respuestas con oportunidad, coherencia, calidez y calidad.

2. ALCANCE

Inicia con toda solicitud que presente una persona natural o juridica ante el IDIGER a través
de los canales habilitados para tal fin y finaliza con el seguimiento a la gestién oportuna,
escrita o verbal a los requerimientos y solicitudes presentados.

3. DEFINICIONES

Atencion: es la comunicacién de doble via, de manera cordial y respetuosa; de los
colaboradores (servidores publicos y contratistas) del IDIGER con las personas naturales o
juridicas que acuden a la Entidad a través de los canales fisicos o virtuales, no solo para
ejercer su derecho fundamental de peticidn, para ser escuchados, obtener orientacion,
acceder al portafolio de servicios institucionales o adelantar tramites.

Atencion en nivel 1 de complejidad: se refiere a la atencidon que brinda directamente el
Grupo de atencion a la ciudadania, a las personas, naturales o juridicas que se acercan o
comunican con el IDIGER por los diferentes canales, para asuntos relacionados con el
cumplimiento de la misidon, organizacién, normativa, condiciones para radicar PQRSD e
informaciéon publicada en pdgina web, que requieren ser atendidos por otra dependencia
de la Entidad.

Atencion en nivel 2 de complejidad: corresponde a la informacion brindada a personas
naturales o juridicas sobre los tradmites, servicios o productos a través de los canales
establecidos por la Entidad, cuya atencion la realizardn las dependencias que por
naturaleza o funciones pueden dar atencidon especializada o especifica sobre el tema.

Atencion preferencial y diferencial y preferente: es la atencidn que debe ser brindada por
el Grupo de Atencion a la Ciudadania o por una o varias dependencias del IDIGER a todas
las personas objeto de especial proteccion constitucional, como los personas en condicién
de discapacidad ninos, ninas, adolescentes, mujeres gestantes y adultos mayores.
Anénimo: Persona que realiza peticiones quejas y/o reclamo y no se identifica

BTE: Abreviacion para el Sistema Distrital de peticiones ciudadanas Bogotd Te Escucha

Buzén: Contenedor de documentos ubicado estratégicamente en la entidad que tiene
como objetivo disponer de formatos para que toda persona que desee realizar alguna

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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queja, reclamo o sugerencia lo deposite alli, y posteriormente se
haga el trdmite respectivo al interior de la entidad.

CCA: Corresponde a la abreviatura del Cédigo Contencioso Administrativo

Canales oficiales: Son los medios de fransmision de las comunicaciones escritas y verbales,
dispuestos por el IDIGER para que las personas naturales o juridicas presenten las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias e incluso Sugerencias, de conformidad con la normatividad
vigente y se brinde informacion a los ciudadanos sobre la oferta institucional en los horarios
establecidos por la enfidad.

Canal correspondencia o servicio postal: Medio por el cual en tiempo diferido y a fravés de
comunicaciones escritas, los ciudadanos pueden readlizar tramites, solicitar servicios,
informacion, orientaciéon, o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del
Estado.

Canal presencial: Hace relacion a las oficinas o puntos de atenciéon, y demds espacios
destinados por las entidades para la atencién a la ciudadania.

Canal telefénico: Medio que permite la interaccion en tiempo real entre el colaborador de
servicio y la ciudadania por medio de las redes de telefonia fija, o movil. A través este canal
se puede orientar o asistir al ciudadano. Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de las
entidades, moviles, conmutadores, centros de llamadas (call centers) y centros de contacto.

Canal virtual: Medio que permite la interacciéon diferida a través de pdgina web, redes
sociales, chats etc., donde los ciudadanos pueden realizar trdmites, solicitar servicios,
informacioén, orientacién, o asistencia relacionada con el que hacer de la entidad y del
Estado.

Ciudadano o civdadana: Es la persona que por su naturaleza publica y por su condicidn
natural o civil de vecino, establece relaciones sociales de tipo privado y publico como titular
de derechos y obligaciones.

Colaborador o colaboradora: Para fines de este procedimiento el término colaboradores
corresponde al grupo conformado por los servidores pUblicos y contratistas de la Entidad.

Competencia: Son los conocimientos, habilidades y actitudes personales necesarias, la
informacién, capacitacion, la formacidén necesaria para la prestacion del servicio.

Coordinador operativo de emergencias -COE: Es el profesional de la Subdireccién para el
Manejo de Emergencias, responsable de coordinar o arficular las actividades necesarias
para la administracién de la emergencia, activando los servicios y funciones de respuesta.

Derecho de peticion: Segun nuestra Constitucion Politica es un derecho fundamental que
fienen todos los habitantes del territorio de hacer peticiones respetuosas a las autoridades
del pais y a obtener pronta respuesta.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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GAC: Abreviacion para denominar el Grupo de atenciéon a la ciudadania del IDIGER.

Lenguaije claro: Es la forma de expresion precisa, comprensible y Util de las comunicaciones
del Estado, para que la ciudadania, independientemente de su condicidn socioecondmica
o nivel educativo, ejerzan sus derechos y cumplan sus deberes.

Orientacion: Consiste en suministrar verbalmente informacion de indicacion de parte del
colaborador de servicio al ciudadano de la Entidad al grupo de interés, para guiarlo frente
a una inquietud general de baja complejidad, como por ejemplo el lugar al que aquél
puede dirigirse para obtener la atencién, la asesoria o la informacién de fondo solicitada.

Percepcién: Impresién de los grupos de interés sobre la forma en que se le prestan los
servicios por parte de la Entidad.

Personas en situacion o condiciéon discapacidad: Son personas que, en relacién con sus
condiciones de salud fisica, psiquica, intelectual, sensorial u otras, al interactuar con diversas
barreras contextuales, actitudinales y ambientales, presentan restricciones en su
participacion plena y activa en la sociedad.

Peticion: Es toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades por motivos
de interés general o particular, en el ejercicio del derecho a presentar peticiones
respetuosas a las entidades, las cuales pueden ser de manera verbal o escrita y a obtener
pronta resolucion completa y de fondo en los temas que es competente con el IDIGER.

Peticion anénima: Se consideran peticiones andnimas, aquellas de las cuales se desconoce
la informacién sobre el peticionario. Estds deben ser admitidas para trdmite y resolucion de
fondo por parte de la Entidad, cuando exista una justificaciéon seria y creible del peticionario,
para mantener la reserva de su identidad.

Protocolo: Conjunto de pautas destinadas a estandarizar un comportamiento frente a una
situacidén especifica.

PMU: Abreviacion de Puesto de mando unificado — que es la unidad bdsica de coordinacion
entre las enfidades puUblicas y privadas presentes en la respuesta in-situ. Su fin es articular en
terreno, de manera conjunta, la ejecucién efectiva de los servicios de respuesta’.

PQRSD: Corresponde a la abreviatura de Peticiones, Quejas, Reclamos Sugerencias vy
Denuncias.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacién con la conducta irregular realizada por uno o varios colaboradores
(servidores pUblicos o confratistas) en desarrollo de sus funciones.

! Estrategia Distrital para la Respuesta a Emergencias — Marco de Actuacion.
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Reclamo: Es la manifestacion ya sea por motivo general o
particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la inatencidon oportuna de
una solicitud.

Requerimiento: Para este procedimiento corresponde a la interaccion de los grupos de
interés para realizar solicitudes de orientacién y presentar PQRSD ante el IDIGER.

Servicio a la civdadania: Es el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e
igualitario a los tfradmites y ofros procedimientos administrativos en cabeza del Estado; con el
propodsito de satisfacer las necesidades de la ciudadania y garantizar el goce efectivo de
sus derechos sin discriminacion alguna.

Sistema de asignacion de turnos-SAT: Es una herramienta tecnolégica que permite optimizar
la calidad de la atencién a las personas a través de la generacion, llamado de turnos y
segmentacién por tema el cual registra en forma automdatica los tiempos consumidos en el
servicio y atencién; ademds, de medirla percepcidén de las personas con respecto al servicio
y la atencién prestada.

Solicitud de informacién: Es el requerimiento que hace el ciudadano(a) a una o varias
Entidades del Distrito, con el fin de que se le brinde informacién y orientacion relacionada
con los servicios propios de cada Entidad Distrital.

Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto
estd relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica.

4. POLITICAS DE OPERACION

e Promover el derecho a un trato digno y de calidad bajo los principios de respeto,
responsabilidad, solidaridad, equidad, igualdad, oportunidad y participacion, facilitando la
relacién de los ciudadanos con los frdmites y servicios que ofrece la Entidad.

e Laentidad debe recibir las solicitudes por los diferentes canales con los que cuenta: escrito,
presencial virtual o telefénico y buzdn de quejas reclamos y sugerencias

e Todas las solicitudes que el GAC recibe de segundo nivel de complejidad deberdn ser
registradas en el sistema de correspondencia para su respectivo trédmite

e Toda queja que presente un ciudadano y sea competencia de la entidad debe quedar
por escrito y radicada ante el IDIGER, para su respectivo frdmite

e Los colaboradores y colaboradoras del IDIGER deben atender de manera oportuna y de
fondo todas las PQRSD vy solicitudes de orientacion, que presenten las personas naturales o
juridicas a la enfidad, en riguroso cumplimiento de la Ley 1437 de 2011 titulo I, sustituido por
el articulo de la Ley Estatutaria 1755 de 2015, asi como de las que le adicionen o modifiquen;
ademds, de lo dispuesto en el Manual de recepcidon y trdmite para las peticiones, quejas,

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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e Las solicitudes por andénimos se framitardn de acuerdo con lo establecido en el
procedimiento Gestidn de comunicaciones oficiales, la respuesta se publicard a través de

notificacion en cartelera virtual y fisica.

e Todas las atenciones realizadas por los colaboradores del GAC deberdn ser registradas en

el sistema o formato identificado para tal fin.

e Posterior a una emergencia y en caso de ser necesario el GAC, garantizard la atencién,
una vezse redlice el cierre operativo del PMU, previa solicitud del COE, para lo cual el grupo

de logistica deberd proveer la instalacion de un punto de atencidén movil.

5. DESARROLLO

Actividad

L1
%

<> O

Inicio / Fin L
Decision

Procedimiento

Predeterminado

Punto de Control

Indica que el flujo continda donde
se ha colocado un simbolo idéntico
que contiene la misma letra).

_J

Enlace entre
Pdginas (se
identifica con
nUumeros)

l

Linea de flujo

ATENCION CANAL PRESENCIAL

vigilancia del IDIGER, quien lo
direcciona ala recepcion donde
se redliza el registro en el sistema.
Nota: desde que las personas
ingresan  a la enfidad los
colaboradores de la enfidad
aplicaran los protocolos de
v atencién idenfificados en el

1 manual  de servicio a la

2. Recibir a la ciuvdadania.

ciudadania del IDIGER.

Colaboradores del
grupo de Gestién
Documental
(Recepcion

DOCUMENTO O
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE
REGISTRO
( Inicio ) Inicio Procedimiento
v 1. Disponer y socializar los horarios
N de servicio del canal definidos en
1. Dlsp.c’mer los c.:anales <’:|e la entidad, (Presencial,
atencion a la civdadania. telefénico, escrito, redes sociales,
puesto de mando unificado en
terreno
2 .Rlecibi; a la | ciudodcltnio, Software de
inicialmente por el personal de Visitantes,

sistema o formato

establecido para el
registro de la
ciudadania

AC-MN-05 Manual
de servicio ala
ciudadania del

IDIGER
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ATENCION CANAL PRESENCIAL

DOCUMENTO O

FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
3. Direccionar a las personas
hacia los puntos de servicio a la
ciudadania para recibir
orientacién sobre los frémites,

OPAS o servicios de la entidad. Coloborodores'clz!el
3. Identifcar el tema de Continta actividad 3. grupo de Gestion Sof.T\.Nore de
solicitud. Nota. Si la ciudadania requiere Documental Visitantes
(Recepcion)

ser atendida por un servidor o
confratista de otra dependencia,
se establece comunicacién con
el dreq, para su atencion.

4. Registrar la atencion.

4. Solicitar a la ciudadania los
datos personales para  ser
regisfrados en el sistema o
formato establecido para el
registro de la atencion
ciudadana.

Colaboradores
(Contratistas
funcionarios) grupo
de Atencién ala
ciudadania

AC-FT-35 Sistema o
formato
establecido para el
registro de la
atencion
ciudadana

A 4

5. Atender a la ciudadania.

5. Recibir y atender la inquietud
de la ciudadania y de acuerdo
con el tema de la solicitud se
identifica si es competencia de la
enfidad y si es posible dar
respuesta inmediata.

Nota 1: A medida que avanza la
atencidn, el colaborador solicita
y registra los datos del
ciudadano, en el sistema o
formato vigente para tal fin.

La ciudadania con
auditiva  que
ingresen para solicitar
informacién, serdn atendidos
utilizando las herramientas que la
enfidad fenga implementadas
para una atencidn accesible
(como SERVIR, CONVERTIC, etc)

Nota 2:
discapacidad

Colaboradores del
grupo de Atencién a
la ciudadania

AC-FT-35 Sistema o
formato
establecido para el
registro de la
atencién
ciudadana

¢Es

competencia
dela

entidad?

Sl

¢ Es competencia de la entidad?
SI: Continua con la actividad 5.

NO: Se informa al ciudadano
cual es la enfidad competente
para brindar respuesta de fondo
y continuar con la actividad 6.

NO
A4
4. Brindar respuesta
inmediata

A 4

2

6. Informar a la ciudadania si la
respuesta a la solicitud se puede
brindar de forma inmediata
(atencidén de primer nivel), o si se
requiere radicacion (atencion de
segundo nivel).

Colaboradores del
grupo de Atenciéon a
la ciudadania o
Grupo
Responsable del
Tema

AC-FT-35 Sistema o
formato
establecido para el
registro de la
atencién
ciudadana
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ATENCION CANAL PRESENCIAL

FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO O
REGISTRO

:Se puede
brindar
respuesta
inmediata?

NO

3Se puede brindar
inmediata?

respuesta

SI: se brinda la informacion de
primer nivel solicitada y continua
con la actividad 8.

Nota: En los casos que se requiera
complementar la Informacién
suministrada por la oficina de
atencion a la Ciudadania, se
contactard al grupo responsable
del fema

NO: continta con la actividad 7.

\ 4
7. Orientacion
solicitudes segundo

7. Orientar a la ciudadania sobre
los framites, fiempos de
respuesta, canales y requisitos
para obtener respuesta de fondo
(segundo nivel) a su solicitud  y
continua con la actividad 10.
Nota 1: En los casos que las
personas prefieran realizar la
solicitud de forma verbal, esta
serd registrada por el grupo de
atenciéon ala ciudadania para su
trdmite de nivel 2 y se dejard
constancia de su recepcion.
Nota 2: En los casos que el
ciudadano desee interponer su
solicitud en lengua nativa se
tendra en cuenta los
lineamientos del manual de
PQRSD del IDIGER.

Colaboradores del
grupo de Atencién a
la ciudadania

Registro de
formulario de PQRS
en la pdgina.

8. Despedida y
Solicitud la evaluacién
de la atencién.

2

8. Culminar la atencién, de
acuerdo con los lineamientos
establecidos en el manual de
servicio a la ciudadania del
IDIGER vy se solicita al ciudadano
diligenciar la encuesta de
satisfaccion.

Nota: Durante la atencién se
debe informar al ciudadano los
diferentes canales con los que
cuenta la enfidad y el Distrito
para instaurar quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y para
realizar seguimiento a la solicitud

Colaboradores del
grupo de Atencién a
la ciudadania

AC-FT-35 Sistema o
formato
establecido para el
registro de la
atencion
ciudadana

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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ATENCION CANAL PRESENCIAL

9. Informe sobre la
percepcioén de la

elaborar informe  sobre  los
resultados de la encuesta de
percepcion vy satisfaccion de la
atencién brindada por el grupo
de atencién a la ciudadania.

Nota: Redalizar contacto con la
ciudadania que respondié la
encuesta de percepcion y para

Colaboradores del
grupo de Atenciéon a

DOCUMENTO O
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
3 9. Redlizar  periddicamente
seguimiento a los resultados de la
encuesta de percepcion vy
Informe los

resultados de la
encuesta de
percepcion y
satisfaccion de la
atenciéon brindada
por el grupo de
atencion ala

2. Atender la llamada.

]

Nota 1: las llamadas atendidas
por el grupo de atenciéon a la
ciudadania se registrardn en el
sistema o formato establecido
para el registro de la atencién
ciudadana.

Nota 2: las llamadas atendidas
en las demds dependencias se
podrdn registrar en el formato o
sistema establecido, para ello
podria descargar el archivo del
SIG o solicitar a TICS los permisos
para acceder y registrar los datos
en el sistema.

Colaboradores del
grupo de Gestidon
Documental
(Recepcidn)

atencién. - la ciudadania ciudadania.
conocer los mofivos que
generaron calificaciones
menores a 5 en alguno de los AC—FT—T‘Sl.ForTmoTo
atfributos o respuesta afirmativa segLuml(Ten %O
para la pregunta 5" ‘“lLe respuestosde
propusieron agilizar un trdmite o encues O?, €
servicio o cambio de un percepcion
beneficio material o econdmico”
Termina el procedimiento.
v
Fin Fin Procedimiento
ATENCION CANAL TELEFONICO
DOCUMENTO O
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE
REGISTRO
( Inicio ) Inicio Procedimiento
v 1. Disponer y socializar los horarios
- de servicio del canal definidos en
1. Disponer los canales de la entidad, (Presencial,
atencion a la ciudadania. telefénico, escrito, redes sociales,
puesto de mando unificado en
terreno
2. Atender la llamada en lo
posible antes del tercer fimbre
aplicando los profocolos de
atencién identificados en el
manual de servicio a la
Software de
ciudadania del IDIGER. -
Visitantes,

sistema o formato

establecido para el
registro de la
ciudadania

AC-MN-05 Manual
de servicioala
ciudadania del

IDIGER
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ATENCION CANAL TELEFONICO

DOCUMENTO O

FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
3. Solicitar a la ciudadania los Colaboradores AC-FT-35 Sistema o
datos personales para ser formato

3. Registrar la atencién

registrados en el sistema o
formato establecido para el
registro de la atencion
ciudadana.

(Contratistas
funcionarios) grupo
de Atencién ala
ciudadania

establecido para el
registro de la
atencién
ciudadana

4. Identifcar el tema de
solicitud

4. Atender la llamada en lo
posible antes del tercer fimbre
aplicando los profocolos de
atencion identificados en el
manual  de servicio a la
ciudadania del IDIGER.

Nota 1: las llamadas atendidas
por el grupo de atencion a la
ciudadania se registrardn en el
sistema o formato establecido
para el registro de la atencién
ciudadana.

Nota 2: las lamadas atendidas en
las demds dependencias se
podrdn registrar en el formato o
sistema establecido, para ello
podria descargar el archivo del
SIG o solicitar a TICS los permisos
para acceder y registrar los datos
en el sistema.

Colaboradores de la
enfidad

AC-FT-35 Sistema o
formato
establecido para el
registro de la
atencién
ciudadana

A 4

5. Atender a la ciudadania.

5. Recibir y atender la inquietud
de la ciudadania y de acuerdo
con el tema de la solicitud se
identifica sies competencia de la
enfidad y si es posible dar
respuesta inmediata.

Nota 1: A medida que avanza la
atencion, el colaborador solicita
y regisfra los daftos del
ciudadano, en el sistema o
formato vigente para tal fin.
Nota 2: La ciudadania con
discapacidad  auditiva  que
ingresen para solicitar
informacién, serdn atendidos
utilizando las herramientas que la
enfidad fenga implementadas
para una atencién accesible
(como SERVIR, CONVERTIC, efc)

Colaboradores del
grupo de Atencién a
la ciudadania

AC-FT-35 Sistema o
formato
establecido para el
registro de la
atencién
ciudadana

Sl

¢Es

competencia
dela

entidad?

NO

¢Es competencia de la entidad?
SI: Continua con la actividad 5.

NO: Se informa al ciudadano
cual es la entidad competente
para brindar respuesta de fondo
y continuar con la actividad 6

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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ATENCION CANAL TELEFONICO

DOCUMENTO O

6. Brindar respuesta
inmediata

brindar de forma inmediata
(atencidn de primer nivel), o si se
requiere radicacion (atencién de
segundo nivel).

la ciudadania o
Grupo
Responsable del
Tema

FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
2 6. Informar a la ciudadania si la| Colaboradores del | AC-FT-35 Sistema o
respuesta a la solicitud se puede | grupo de Atencion a formato

establecido para el
registro de la
atencién
ciudadana

¢Se puede
brindar

respuesta

inmediata?

¢Se puede brindar respuesta
inmediata?

SI: se brinda la informacién de
primer nivel solicitfada y confinua
con la actividad 8.

Nota: En los casos que se requiera
complementar la Informacién
suministrada por la oficina de
atencion a la Ciudadania, se
contactard al grupo responsable
del fema

NO: continta con la actividad 7.

A 4
7. Orientacién solicitudes
segundo nivel

7. Orientar a la ciudadania sobre
los  framites, fiempos de
respuesta, canales y requisitos
para obtener respuesta de fondo
(segundo nivel) a su solicitud vy
continua con la actividad 10.
Nota 1: En los casos que las
personas prefieran realizar la
solicitud de forma verbal, esta
serd registrada por el grupo de
atencién ala ciudadania para su
trdmite de nivel 2 y se dejard
constancia de su recepcion.
Nota 2: En los casos que el
ciudadano desee interponer su
solicitud en lengua nativa se
tendra en cuenta los
lineamientos del manual de
PQRSD del IDIGER.

Colaboradores del
grupo de Atencién a
la ciudadania

Registro de
formulario de PQRS
en la pdgina

\ 4

8. Despedida y Solicitud la
evaluacion de la atencién.

]

8. Culminar la atencién, de
acuerdo con los lineamientos
establecidos en el manual de
servicio a la ciudadania del
IDIGER y se solicita al ciudadano
diligenciar la encuesta de
satisfaccion.

Nota: Durante la atencién se
debe informar al ciudadano los
diferentes canales con los que
cuenta la entidad y el Distrito
para instaurar quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y para
realizar seguimiento a la solicitud.

Colaboradores del
grupo de Atenciéon a
la ciudadania

AC-FT-35 Sistema o
formato
establecido para el
registro de la
atencion
ciudadana

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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ATENCION CANAL TELEFONICO

FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO O
REGISTRO

9. Informe sobre la

percepcion de la atencién

9. Redlizar periddicamente
informe sobre los resultados de la
encuesta de percepcidn y
satisfaccion  de la  atencion
brindada por el grupo de
atenciéon a la ciudadania.

Termina el procedimiento.

Colaboradores del
grupo de Atenciéon a
la ciudadania

Informe los
resultados de la
encuesta de
percepcion y
satisfaccién de la
atencién brindada
por el grupo de
atencion ala

ciudadania.
A 4
Fin Fin Procedimiento
ATENCION CANAL ESCRITO
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE | DOCUMENTO O

REGISTRO

( Inicio )

Inicio Procedimiento

A 4

1. Disponer los canales de
atencién a la ciudadania.

A 4

u

1. Disponer y socializar los horarios
de servicio del canal definidos en
la entidad, (Presencial,
telefénico, escrito, redes sociales,
puesto de mando unificado en
terreno

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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ATENCION CANAL ESCRITO

FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO O
REGISTRO

o

A 4

nivel

2. Recibir solicitud segundo

2. Recibir la solicitud de forma
centralizadas por el sistema de
correspondencia definido por la
entidad.

Nota 1: Si la solicitud ingresa por
buzén de QRSF, el responsable
asignado en atencién a la
ciudadania enviard la solicitud al
grupo de gestion documental a
través de los canales habilitados
para recibir la correspondencia
(cuentas de correo, radicacion
personal, efc) para darinicio con
el procedimiento gestion de
comunicaciones oficiales.

Nota 2: Si la solicitud ingresa por
noftificacionesjudiciales@idiger.g
ov.co o el sistema de gestidon de
peticiones ciudadanas Bogotd te
Escucha, o redes sociales, el
responsable asignado en las
diferentes dependencias enviard
la solicitud al grupo de gestiéon
documental a través de los
canales habilitados para recibir
la correspondencia (cuentas de
correo, radicacion personal, etc)
para dar inicio con el
procedimiento Gestion de
comunicaciones oficiales.

Nota 3: La solicitud que ingrese
directamente a las cuentas
personales de los funcionarios o
conftratistas se deberdn
redireccionar a la cuenta
radicacionesentradas@idiger.go
v.co 0 a los canales establecidos
por el Grupo de Gestion
Documental para su trdmite

respectivo.

Colaboradores de:
Recepcion/
Correspondencia.

Oficina de
Comunicacién

Atencion ala
ciudadania

Oficina Asesora
Juridica

Colaboradores
(Contratistas
funcionarios)

asignado enlas

demds dependencias
de la enfidad.

Asignacion de
nUmero de
radicado sistema
de
correspondencia
de la entidad.
Instructivo buzén
Quejas, Reclamos,
Sugerencias,
Felicitaciones -
QRSF/ correos
electrénicos

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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ATENCION CANAL ESCRITO

FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO O
REGISTRO

3. Seguimiento estado de
PQRSD.

3. Revisar periddicamente el
estado de correspondencia, de
la enfidad.

Nota 1: El seguimiento al estado
de los PQRSD es responsabilidad
de todos los colaboradores de la
enfidad, desde las diferentes
lineas de defensa, como se
indica en el manual de
recepcién vy trdmite para las
Peficiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias -PQRS,
ante el Instituto Distrital de
Gestiéon de Riesgos y Cambio
Climatico - IDIGER.

Colaboradores
(Contratistas
funcionarios) de la
entidad, lideres de
proceso
subdirectores, jefes
de oficina y grupo de
Atencion ala
ciudadania

Informes y correos
enviados a las
dependencias

N

¢ El requerimiento

fue finalizado en
el sistema de

correspondencia?

¢El requerimiento fue finalizado
en el sistema de
correspondencia?

SI: Continua con la actividad 5.
NO: Continua con la actividad 4.

A4

4. Cierre requerimiento

sistema Bogota te escucha.

4. Redlizar el cierre de los
requerimientos que ingresaron
por el Sistema Distrital de
peticiones ciudadanas - Bogotd
Te Escucha, adjuntando Ila
respuesta emitida por la entidad
y se redliza el cierre definitivo,
respuesta parcial o traslado
segun correspondd.

Colaboradores
(Contratistas
funcionarios)

asignado enlas

dependencias de la
entidad.

Registro de la
actividad en el
Bogotd Te Escucha

5. Reportes de seguimiento

5. Realizar seguimiento y envio de
reportes permanentes a los
subdirectores, jefes de oficina y
colaboradores de las
dependencias sobre el estado
de los pefticiones préximas a
vencer o que se encuentren
vencidas segun el reporte
generado por el sistema de
correspondencia.

Colaboradores
(Conftratistas
funcionarios) grupo
de Atencién ala
ciudadania

Informes y correos
enviados a las
dependencias

A 4

6. Informe sobre el estado de
PQRSD

A 4

-

6. Realizar periddicamente
informe sobre el estado de
PQRSD vy la calidad de cierre en
el sistema y socializarlo con la
alta direccion.

Termina procedimiento

Colaboradores del
grupo de Atencién a
la ciudadania

Informe sobre el
estado de PQRSD y
la calidad de cierre

en el sistema.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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ATENCION CANAL ESCRITO

DOCUMENTO O

FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Fin Procedimiento
Fin
ATENCION CANAL VIRTUAL REDES SOCIALES
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE 2iefellu i Lee

REGISTRO

( Inicio )

Inicio Procedimiento

A\ 4

1. Disponer los canales de
atencién a la civdadania.

1. Disponer y socializar los horarios
de servicio del canal definidos en
la entidad, (Presencial,
telefénico, escrito, redes sociales,
puesto de mando unificado en
terreno

\ 4

2. Socializacién de proceso
integrado de redes sociales

2. Socializar el proceso integrado
de redes sociales mediante el
desarrollo de piezas
comunicativas de fipo
explicativo, paso a paso con el
fin de dar a conocer y facilitar a
la ciudadania el proceso
infegrado para las redes sociales.

Comunicadores
Sociales y/o
periodistas
encargados de redes
sociales
Disenadores Grdaficos

\ 4

3. Identificar el tema de
solicitud

3. Recibir por medio de mensaje
privado o publico de acuerdo
con la informacion suministrada
por la ciudadania.

Asesor en
Comunicaciones
Comunicadores

Sociales y/o
periodistas
encargados de redes
sociales

¢Es

competencia
de la

entidad?

S

¢Es competencia de la entidad?

SI: Continua con la actividad 5.
NO: Continua con la actividad 4.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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ATENCION CANAL VIRTUAL REDES SOCIALES

DOCUMENTO O

entidades pertinentes, con el fin
de responder por el mismo
mensaje de acuerdo con los
lineamientos de dicha enfidad. Si .
es una solicitud que requiere un Comunicadores
manejo  especifico se dard Sociales y/o

traslado a la entidad pergdis;os |
correspondiente. encargados de redes

sociales

4. Atencién de mensaje si no
es competencia del IDIGER.

Nota: Se le indicard al
peticionario-a, la enfidad
correspondiente a la cual debe
escribir en caso de que no sea
competencia del IDIGER y se
remitird el enlace de “Bogotd te
escucha”

FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
4. Atender de acuerdo con el
tema, y realizar contacto interno
con integrantes de las oficinas de
comunicaciones de las

5. Recibir la solicitud una vez
@ identificada que es

competencia de la enfidad, se
solicitard al seguidor de la red
social, suministrar datos como
nombre, numero telefdnico,
correo electrénico y direccién de
correspondencia para dar inicio
con el procedimiento Gestion de

" . L Comunicadores
comunicaciones oficiales con el

- Sociales y/o
fin de generar una respuesta periodistas
5. Recibir solicitud. < ficial.
- oficia encargados de redes
sociales

Nota: Por ofro lado, si el
ciudadano(a) incurre en  su
solicitud repetidas veces por
estos medios y es competencia
directa de la entidad, se realizard
la radicacién de la solicitud de
acuerdo con el Procedimiento
gestion  de  comunicaciones
oficiales, de manera interna para
dar respuesta como derecho de
peticion dentro de los tiempos
establecidos.

Colaborador de
Recepcién/ o
Correspondencia

Fin Fin Procedimiento

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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ATENCION CANAL PRESENCIAL- PUESTO DE MANDO UNIFICADO EN TERRENO

FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE | DOCUMENTO O

REGISTRO
( Inicio ) Inicio Procedimiento

1. Definir instalacién de punto
atencién a la ciudadania una
vez superada la emergencia y
por requerimiento del profesional
encargado de la administraciéon
de la misma que permita a la
ciudadania afectada informarse
sobre los frdmites que debe
adelantar en el marco de la
misionalidad del IDIGER.

A 4

1. Definir instalaciéon de punto
atencién al ciudadano

Formato PAE o el
definido para la
administracion de
la emergencia

Coordinador
Operativo de
Emergencias -COE

AC-FT-35 Sistema o
formato
establecido para el
registro de la
atencién
ciudadana

A 4 2. Recibir a la ciudadania
aplicando los protocolos de | Colaboradores del
atencion identificados en el | grupo de Atencién a
manual  de servicio a la la ciudadania
ciudadania del IDIGER.

2. Recibir a la civdadania

3. Direccionar a la ciudadania
hacia al grupo de atenciéon a la
ciudadania para recibir
orientacién sobre los frdmites o
servicios de la entidad.

\ Si la ciudadania requiere ser
3. Identifcar el tema de atendida por un servidor o

solicitud contratista de otra AC-FT-35 Sistema o
dependencia, se establece formato

- o - Colaboradores del .
comunicacién con el profesional, . establecido para el

L. grupo de Atencidon a ;
para su atencién. . P registro de la
la ciudadania L
atencion

Nota: Los ciudadanos con ciudadana
discapacidad  auditiva  que
ingresen a la enfidad para

A 4 solicitar informacion serdn
1 atendidos utilizando las
herramientas que la entidad
tenga implementadas para una
atencién  accesible (como

SERVIR, CONVERTIC, etc)

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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ATENCION CANAL PRESENCIAL- PUESTO DE MANDO UNIFICADO EN TERRENO

FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO O
REGISTRO

u

A\ 4

4. Atender a la ciudadania

4. Atender a la ciudadania frente
alas inquietudes de los frémites y
servicios generales de la entidad
de la ciudadania y de acuerdo
con el tema de la solicitud revisa
si es competencia de la entidad
y si es posible dar respuesta
inmediata.

Nota 1: A medida que avanza la
atencién, el colaborador solicita
y regisfra los datos del
ciudadano, en el formato
vigente para tal fin.

Nota 2: La atencidén de temas
relacionados con el proceso de
ayuda humanitaria de cardcter
pecuniario la realizard
directamente el grupo de Ayuda
Humanitaria de la enfidad.

Colaboradores
(Conftratistas
funcionarios) grupo
de Atencién ala
ciudadania

AC-FT-35 Sistema o
formato
establecido para el
registro de la
atencién
ciudadana

¢Es NO
competencia

dela
entidad?

S

¢Es competencia de la entidad?
SI: Continua con la actividad 5.

NO: Se informa al ciudadano
cual es la entidad competente
para brindar respuesta de fondo
y contfinuar con la actividad 6.

A 4

5. Brindar respuesta
inmediata

5. Informar a la ciudadania si la
respuesta a la solicitud se puede
brindar de forma inmediata
(atencidn de primer nivel), o si se
requiere una atencidn de
segundo nivel, previa definicién
de lineamientos para la atencién
por parte de las dreas
responsables.

Colaboradores
(Contratistas
funcionarios) grupo
de Atencién ala
ciudadania

AC-FT-35 Sistema o
formato
establecido para el
registro de la
atencion
ciudadana

¢Se puede
brindar

respuesta

inmediata?

NO

;Se puede brindar respuesta
inmediata?

SI: se brinda la informacion de
primer nivel solicitada y confinua
con la actividad 8.

Nota: Enlos casos que se requiera
complementar la Informacién
suministrada por la oficina de
atencién a la Ciudadania, se
contactard al grupo responsable
del fema

NO: continUa con la actividad 6

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER




Administracion y Andlisis de Peticiones Ciudadanas

Versién: 08

Cédigo: AC-PD-09

Pagina: 19 de 20

Vigente desde: 22/04/2022

ATENCION CANAL PRESENCIAL- PUESTO DE MANDO UNIFICADO EN TERRENO

FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO O
REGISTRO

]

A 4

6. Orientacion segundo nivel.

6. Orientar a la ciudadania sobre
los  tramites, tiempos de
respuesta, canales y requisitos
para obtener respuesta de fondo
(segundo nivel) a su solicitud y
continua con la actividad 28.

Nota 1: En los casos que las
personas prefieran realizar la
solicitud de forma verbal, esta
serd registrada por el grupo de
atencion ala ciudadania para su
trdmite de nivel 2 y se dejard
constancia de su recepcion.

Nota 2: En los casos que el
ciudadano desee interponer su
solicitud en lengua natfiva se
tendra en cuenta los
lineamientos del manual de
PQRSD del IDIGER.

Colaboradores del
grupo de Atenciéon a
la ciudadania

Registro de
formulario de PQRS
en la pdgina.

A4

7. Despedida y Solicitud la
evaluacién de la atencién.

7. Culminar la atencion, de
acuerdo con los lineamientos
establecidos en el manual de
servicio a la ciudadania del
IDIGER y se solicita al ciudadano
diligenciar la encuesta de
satisfaccion.

Nota: Durante la atencidén se
debe informar al ciudadano los

Colaboradores del
grupo de Atencién a
la ciudadania

AC-FT-35 Sistema o
formato
establecido para el
registro de la

8. Informe sobre la

percepcion de la atencion.

-

8. Realizar periddicamente
informe sobre los resultados de la
encuesta  de percepcién y
satisfaccion  de la  atencidn
brindada por el grupo de
atencién a la ciudadania.

Colaboradores del
grupo de Atencién a
la ciudadania

) atencién
diferentes congles con Ios. que ciudadana
cuenta la enfidad y el Distrito
para instaurar quejas, reclamos,
sugerencias y Denuncias, asi
como para realizar el
seguimiento a la
correspondencia.

A 4
Informe los

resultados de la
encuesta de
percepciony
satisfaccion de la
atencién brindada
por el grupo de
atencién ala
ciudadania.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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ATENCION CANAL PRESENCIAL- PUESTO DE MANDO UNIFICADO EN TERRENO

FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD

DOCUMENTO O

RESPONSABLE REGISTRO

o

9. Definir el cierre de atencién en
el punto de la emergencia: El
encargado del proceso de
Atencidén a la ciudadania en
coordinacion con el COE,
definirdn de acuerdo con la
afluenciac de publico y la

9. Definir el cierre de
atencion en el punto.

situaciobn de emergencia, la
continuidad o cierre del punto de

informacion.

Formato PAE o el
definido para la
atencién de la

emergencia

Coordinador(a) de
Logistica para
Emergencias

N

¢Continva el
punto de
atencién?

¢Contina el punto de atencién?
SI: Retornar con la actividad 2

NO: Continuar con la actividad
10.

A 4

10. Desinstalar el punto de
atencion ala ciudadania y retirar
el mobiliario instalado para la
atencion a los ciudadanos

10. Desinstalar el punto de restaurando las  condiciones
atencién a la ciudadania. iniciales del lugar, dando ingreso

nuevamente al Procedimiento:
Coordinacién de servicios de
respuesta, emergencias y
desastres

Formato Entrega de
Elementos —
Cliente Interno
Centro de Reserva

Coordinadora de
Logistica para
Emergencias

Fin

Fin Procedimiento

6. DOCUMENTOS EXTERNOS

Nombre

Fecha de Publicaciéon o
Versiéon

Entidad que lo Emite Medio de Consulta

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER




