ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL
F-CIR-004
CIRCULAR N° 029 2 8 SEP zma
PARA: Subsecretaria, Directora Territorial, Directora Poblacional, Directora de

Gestién Corporativa, Directora de Andlisis y Disefio Estratégico, Director de
Nutricién y Abastecimiento, Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones, Jefe
Oficina Asesora Juridica, Jefe de Control Interno y Jefe Oficina de Asuntos
Disciplinarios.

DE: Secretaria Distrital de Integracion Social
ASUNTO: Actualizacion del Sistema Integrado de Gestién
Las nuevas directrices del SIG que deben ser conocidas e implementadas a partir de la

fecha por sus equipos de trabajo, en aquellas acciones que involucren a su dependencia
como instancia responsable, son las siguientes:

a) Procedimiento del proceso Mantenimiento y soporte TIC:

Aprobé

1. PCD-MS-008 Procedimiento Gestion | Directora de Andlisis y Disefio
de quejas, reclamos y felicitaciones Estratégico en condicién de lider del

L 4 proceso Mantenimiento y soporte TIC,
de |d Ieed e ReRatidS(version Oy mediante memorando INT 51783 de

19/09/2018

b) Indicador de gestion del proceso Gestion de talento humano — proyecto de
inversién 1118 “Gestion institucional y fortalecimiento del talento humano”:

Aprohé
2. Seguimiento a la ejecucion de tareas | Director de Gestion Corporativa en
del proyecto de inversién condicion de Gerente de proyecto,
(actualizacién). mediante memorando INT 51708 de
19/09/2018.
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¢) Riesgos del proceso Direccionamiento politico:

3. RDP-02. Sanciones disciplinarias Aprobd
para la Secretaria de Despacho
(riesgo actualizado).

4. RDP-04. No incorporacion de las
lineas orientadoras en las piezas
comunicativas y eventos estratégicos
coordinados por la Secretaria (riesgo
actualizado).

5. RDP-05. Reaccidn inoportuna frente a
informacion emitida por los medios de
comunicacion, que no corresponda a
la gestidn institucional o que contenga
informacion errada (riesgo
actualizado).

6. RDP-07. No reflejar en la gestion de
la entidad, las expectativas que se
generan de los espacios de
participacién ciudadana (nuevo
riesgo).

Secretaria Distrital de Integracion
Social en condicion de lider del
proceso Direccionamiento politico,
mediante memorando INT 49585 del
11/09/2018.

Las directrices expedidas mediante la presente circular haran parte del manual del SIG y
deben tenerse en cuenta en los ejercicios de induccidn y reinduccién ordenados por el
instructivo I-TH-PR-006 del proceso Gestién de Talento Humano, dado que podrian ser
aplicables al puesto de trabajo de las personas vinculadas a sus dependencias.

O/~

£~ . Cristina Vélez Valencia
Secretaria Distrital de Integracién Social

Aprobé: Liliana Pulido Villamil, Directora de Andlisis y Disefio Estratégico IQ \oDwP
Revisd: Alexandra Cecilia Rivera Pardo, Subdirectora de Disefio, Evaluacion y Sistematizacion T
Elaboré: Helena Patricia Lancheros Duran, Contratista Subdireccién de Disefio, Evaluacion y Sistematizaciénl‘\eﬁlpcp

Anexos: un (1) procedimiento, una (1) matriz de riesgos, una (1) matriz de indicadores
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j ALCALDUAMAYOR PROCEDIMIENTO GESTION DE QUEJAS, 'F;C—r; S —
| . RECLAMOS Y FELICITACIONES DE LA
; ERETARIADE AR HGRAGIIN SEGIA MESA DE SERVICIOS Pagina: 1 de 4
1. Objetivo

Establecer la metodologia para la gestion de quejas, reclamos y felicitaciones expresadas por los
usuarios internos de la secretaria Distrital de Integracion Social frente a los servicios de
tecnologias de la informacion y comunicaciones brindados por el soporte técnico de la
Subdireccion de Investigacion e Informacion.

2. Glosario

Accién Correctiva: Accion tomada para controlar y evitar la recurrencia de las causas gue
generaron una no conformidad (reclamo o queja manifestada por el (los) usuario (s) internos de los
servicios de TI, o evidenciada en los procesos de seguimiento realizados en la Subdireccion de
Investigacion e Informacion).

Felicitacion: Es la manifestacion de agradecimiento o satisfaccion que hace un usuario por los
servicios de Tl ofrecidos por la Subdireccion de Investigacion e Informacion.

Mejora continua: Es el resultado de las acciones realizadas sobre los procesos que generaron un
rendimiento inferior al esperado.

Queja: Es la manifestacion de inconformidad por parte de un usuario interno, con respecto a la
conducta o actitud inapropiada por parte de los técnicos o profesionales de la Subdireccién de
Investigacién e Informacién.

QRF: Quejas, reclamos y felicitaciones.

Reclamo: Es la manifestacion de inconformidad por parte de un usuario interno ante la ausencia de
una solucion o cuya solucion no resuelve su solicitud.

TI: Tecnologias de la Informacion
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Condiciones generales

Los usuarios internos, de los servicios de Tl, pueden interponer una queja, reclamo o felicitacion
a través de la mesa de servicios:
v Correo electronico: Mesadeservicio103 /.CO
v Herramienta de gestion de la mesa de servicios: dispuesta en la intranet y pagina web.
v" Extension 1035

ade!

Las quejas, reclamos y felicitaciones tendran una confirmacién de recibido y un registro dentro
de la herramienta de gestion de la Mesa de Servicio, independiente del resultado de su analisis.
El resultado del analisis de la queja o reclamo sera socializado a los directos responsables de
Soporte Tl de la Subdireccion de Informacion e Investigacion para su evaluacion, clasificacién y
definicion de acciones a ejecutar.

Dependiendo de la clasificacion: queja o reclamo, se efectuaran las acciones que haya lugar.
El responsable de la Mesa de Servicio por parte de la Subdireccién de Investigacion e

Informacion tendra conocimiento de las QRF radicados en la herramienta de gestion, asi como
los comunicados enviados al usuario final en cualquier momento del proceso
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4. Descripcion de actividades

! SUBDIRECCION DE I
| SUBDIRECCION DE INVESTIGACION F INVESTHGACION E
FUNCIONARIOS ¥/O CONTRATISTAS | INFORMACION INFORMACION PUNTO DE CONTROL ACTIVO OF INFORMACION
MESA DE SERVICIO HESPONSABLE

MESA DE SERVICIO

3 |2 Merrgrmentade gesticn

3. correo electronico.

5 Mahdar stesuna 6. Corran elecironico,

felicitacion, a

{7, socializar & res

analisis con sus respectivos

7 Realizarelanalisisde la

quejacredamoy

de dacisiones

8 Defirir las accicnes

9. Regi

decisio

de la mesa de servicio, e}

ricket y generar comunicado, |

5i 12. Reg
enlah

queda

13. Cierreelc.

Desapr
amigntad n

nyevament
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5. Disposiciones de almacenamiento y archivo

Las disposiciones de almacenamiento y archivo de la documentacion del Sistema Integrado de
Gestion, se realizara de conformidad con lo dispuesto en el Subsistema Interno de Gestion
Documental y Archivo (SIGA)

6. Dependencia encargada de administrar este procedimiento

Direccion de Analisis y Disefio Estratégico - Subdireccién de Investigacion e Informacion.

7. Documentos asociados

No aplica.

8. Aprobacion del documento

Elaboré Reviso

Mileni Rodriguez Gdmez ﬂg
Katheryn Gonzalez Castillo
Alvaro Andrés Rueda Zapata

Paola Mejia Caceres Q
Sandra Ruiz Ramirez*=

Liliana Pulido Villamil

Nombre

Gestora SIG de proceso y dependencia
Contratista — Asesora SlI Directora de Analisis y |

Subdirector de Investigacion e Diserfio Estratégico
Informacién

Proveedor mesa de servicios
Cargo/Rol Contratistas Subdireccion de
‘ Investigacion e Informacion
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