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OBJETIVO

Gestionar las actividades de atencion al ciudadano, grupos e interés y usuarios en general, para garantizar la consulta y acceso a la informacién que requieran de la entidad, mediante la planificacion, articulacion, implementacion y seguimiento de actividades, canales y cualquier medio de
respuesta; con el fin de entregar informacion que satisfaga sus necesidades y expectativas, facilitando el acceso oportuno, efectivo y de calidad a la oferta institucional de bienes y servicios.

ALCANCE

El proceso inicia con la planeacion estratégica y protocolos de atencion de los diferentes canales de Atencion a la Ciudadania, continua con la administracion del Sistema de peticiones, quejas, y finaliza con la medicion de la satisfaccion del ciudadano y la identificacion de las
oportunidades de mejoramiento.

BASE LEGAL
Véase Normograma.

REQUISITOS NORMATIVOS

MIPG:2da Dimension Direcionamiento Estrategico y Planeacion
3ra Dimension Gestion con valores para resultados
5ta Dimension Informacién y Comunicacion
6ta Dimension Gestion del Conocimiento y la Innovacion

POLITICAS DE OPERACION
Véase numeral 6. Lineamientos o politicas de operacién en los documentos asociados al proceso.

PROVEEDOR | ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS [ USUARIO
Interno | Externo | | Interno | Externo

Planear

Manual de Servicio al Ciudadano.
Politica Distrital de Servicio al Ciudadano

Secretaria General Alcaldia
Mayor de Bogota D.C
Direccion Distrital de
Calidad del servicio Manual de Competencias Distritales
Ciudadano Ley 1581 de 2012 (Ley de
proteccion de datos personales)

Manual Operativo del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania

Establecer los lineamientos, estrategias y protocolos
de atencion de los canales de servicio al ciudadano y en general . . 5
N ] . Lineamientos, estrategias y protocolos
cualquier medio de respuesta. Subdirector(a) de S
" . de atencion
Gestion Corporativa
. . . . Todos los
Caracterizar las necesidades y expectativas de los grupos de valor Subdirector(a) de . . .
N X . iy Matriz de necesidades y expectativas procesos
y de interes y en general de la ciudadania Planeacion
Procesos misionales N,
. s Caracterizacion de grupos de valor
Adelantar acciones generales de caracterizacion de grupos de
valor

Guia de caracterizacion de ciudadanos,
usuarios y grupos de interés y los
mecanismos de recoleccion de informacion:
encuesta, puntos de atencion o servicio
ciudadano, buzones de sugerencias, registros
administrativos, grupos focales,
experimentos de usuarios, y observacion
directa

Todos los procesos Entidades del Gobierno

Plan Estratégico

Estandares para identificar necesidades y

o . expectativas
Direccionamiento

Estratégico y Planeacion

Requerimientos de la Ciudadania

Programa de Transaparencia y Etica Publica




Proceso de Atencion a la
Ciudadania
Proceso de

Direccionamiento

Estrategico y Planeacion

Procesos Misionales

Concejo de Bogota
Alcaldia Mayor de Bogota
Departamento
Administrativo de la Funcion
Publica -DAFP

Informe de atencion a la ciudadadania
Plan de Desarrollo Distrital
Planeacion Estratégica de la entidad
Portafolio de productos y servicios de la
entidad
Informes de gestion institucional
Caracterizacion de necesidades e intereses
de la ciudadania, usuarios y grupos de
interés.

Politicas Pblicas Distritales: Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
Politica Publica Distrital de Transparencia,
Integridad y No Tolerancia con la
Corrupcion en Bogota
Politica Publica Distrital de Participacion
Incidente para el Distrito Capital
Lineamientos de las politicas de gestion y
desempefio del MIPG

Diagnosticar los escenarios de relacionamiento (oferta de
informacion, bienes y servicios, canales y espacios) con la
ciudadanfa.

Subdirector(a) de
Gestion Corporativa

* Diagnéstico de escenarios de
relacionamiento con la ciudadania

* Autodiagnostico Funcion Publica para la
politica de Servicio al ciudadano

Todos los
procesos

Ciudadania y
grupos de interes

Proceso de Atencion a la
Ciudadania
Proceso Gestion SIG
Proceso de
Direccionamiento
Estrategico y Planeacion
Procesos Misionales

Concejo de Bogota
Alcaldia Mayor de Bogoté
Departamento
Administrativo de la Funcion
Plblica -DAFP

Plan de Desarrollo Distrital.
Planeacion estratégica de la entidad.
Normatividad vigente aplicable al proceso.
Politicas Pdblicas Distritales: Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
Politica Publica Distrital de Transparencia,
Integridad y No Tolerancia con la
Corrupcién en Bogota Politica Publica
Distrital de Participacion Incidente para el
Distrito Capital
Lineamientos de MIPG
Diagnostico de los escenarios de
relacionamiento con la ciudadania
Necesidades de capacitacion de los
servidores pUblicos en la estrategia de
relacionamiento. Buenas précticas y
lecciones aprendidas divulgadas

Planificar la ruta estratégica para la implementacién de escenarios
de relacionamiento con la ciudadania y disefiar las herramientas
de seguimiento y evaluacion.

Proceso de Atencion a la
Ciudadania
Proceso Gestion SIG
Proceso de Direccionamiento
Estrategico y Planeacion
Procesos Misionales

* Plan de acci6n, Programa de transparencia
y etica publica y Plan Institucional de
Participacion Ciudadana formulados y

aprobados Manual de servicio a la
ciudadania adoptado.

* Protocolos de atencion para los distintos
canales formulados y adoptados
(presenciales, telefénicos, virtuales, entre
otros) incorporando los enfoques
poblacionales, diferencial, y de género.

* Protocolos y manuales de participacion y
rendicion de cuentas.

* Herramientas de seguimiento y evaluacién
de la estrategia de relacionamiento.

Todos los
procesos

Ciudadania y
grupos de interes

Hacer

Proceso de Atencion a la
Ciudadania
Proceso Gestion SIG
Proceso de
Direccionamiento
Estrategico y Planeacion
Procesos Misionales

Direccion Distrital de
Servicio al Ciudadano.
« Departamento
Administrativo de la
Funcién Publica.

« Entidades Nacionales y
Distritales.

« Partes Interesadas y grupos
de valor o interés externos

Normatividad y lineamientos aplicables
al tratamiento de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias PQRSD

Peticiones, Quejas,

Reclamos y Sugerencias PQRSD
Atender los requerimientos presentados por
los
usuarios a través de los diferentes medios de
interaccion. (Esto no deberia estar incluido
en este espacio porque es una accion, aqui
deben estar los reponsables)

Desarrollar los escenarios de relacionamiento con la ciudadania y
los grupos de interés en coordinacién con las dependencias
responsables de los espacios.

Proceso de Atencion a la
Ciudadania
Proceso Gestion SIG
Proceso de Direccionamiento
Estrategico y Planeacion
Procesos Misionales

* Canales de atencion o servicio a la
ciudadanfa accesibles Portales web y sedes
electronicas con estandares de accesibilidad,

publicacion y divulgacién de contenidos e
informacion
* Informacién publica en lenguaje claro e
inclusivo con acceso oportuno y de calidad
* Portafolio de bienes y servicios
actualizado y en lenguaje claro
* Informacién publica, tramites y otros
procedimientos administrativos disponibles
y de facil acceso en los distintos canales.
* Peticiones, consultas, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias atendidas.
* Espacios de rendicion de cuentas que
permitan contar, escuchar, y proponer.
*Espacios de participacion ciudadana,
acciones de colaboracion y co-creacion para
la definicion de servicios, tramites, politicas
y soluciones a las probleméticas de las
entidades del distrito.

Todos los
procesos

*Veeduria
Distrital.

« Partes
interesadas y en
general
Ciudadania y
grupos de valor
0 interés




Verificar

Direccion Distrital de
Servicio al Ciudadano.

Departamento
Administrativo de la
Funcién Piblica.
« Entidades nacionales y

Normatividad y lineamientos aplicables a la
medicion, evaluacion y seguimiento del
servicio.

* Informes de anélisis de resultados.
* Herramientas de medicion y
seguimiento aplicadas.
* Informes de entes de control, veedurias
ciudadanas y otros actores, relacionados con
la gestion de servicio al ciudadano (ver

distritales N
manual operativo de MIPG)
i Partes
* Resultados de las metas e indicadores interesadas y en
Departamento Py P . ) - i internos que den cuenta de la
Admir?istrativo dela Autodiagnéstico del MIPG de la politica de | Revisar, analizar y evaluar el cumplimiento de metas, gestion y N . 4 N Todos los general
Servicio al ciudadano d o . . . - Direccion General implementacion de las herramientas de . .
i6n PUbli lesempefio del proceso Relacionamiento con la Ciudadania. o ” . procesos Ciudadania y
Funcion Pablica. seguimiento y evaluacion de la estrategia de
. s . . grupos de valor
relacionamiento con la ciudadania y los S
o interés
grupos de valor.
* Resultados de las encuestas de percepcion
y satisfaccion de la ciudadania
Direccionamiento L . * Informes de seguimiento del Plan de
L » Encuesta de percepcion clientes y usuarios IR
Estratégico y Planeacion Participacion Ciudadana.
* Informes de tercera linea de defensa
(Informes de auditoria)
Actuar
« Informe del defensor del ciudadano.
« Informes de gestion de atencién al
ciudadano.
« Mapa de riesgos.
*Autodiagnostico diligenciado y evaluado
« Informes de entes de control, veedurias
ciudadanas y otros actores, relacionados con . . . . ., . . L,
.y, - y Implementar las acciones correctivas y de mejora Subdirector(a) de Gestion Planes de mejoramiento documentados e Evaluacion *Entes de
la gestion de servicio al ciudadano . N © L
. correspondientes. Corporativa implementados Institucional control.
« Informes de segunda linea de defensa
« Acta Comité Institucional de Gestion y
Direccionamiento Desempefio
Estratégico y Planeacion « Informes de seguimiento programa de
transparencia y ética pUblica
Evaluacion Institucional Entes de control. Informes de auditoria.
Alcaldia Mayor
Departamento Metodologia de Buenas practicas y lecciones | Identificar buenas practicas y lecciones aprendidas por parte del Oficina de Control Banco de buenas practicas y lecciones Todos los
Todos los procesos Administrativo de la Funcion aprendidas proceso Disciplinario Interno aprendidas procesos
Publica

DOCUMENTACION ASOCIADA AL PROCESO
Véase Intranet - Sistema Integrado de Gestion - Mapa de procesos




MONITOREO Y SEGUIMIENTO

* Comité Institucional de Gestién y Desempefio
* Informe de PQRSD.

* Informes a la Veeduria.

* Informes del Defensor del Ciudadano.

* Plan de gestion por proceso.

* Mapa de riesgos.

* Planes de mejoramiento.

« Informes de entes de control, veedurias ciudadanas y otros actores, relacionados con la gestion de servicio al ciudadano
« Informes de segunda linea de defensa

« Autodiagnostico diligenciado y evaluado

* Plan de Accion de MIPG

TRAMITES Y SERVICIOS
No aplica

ACTIVOS DE INFORMACION
Véase Intranet - Sistema Integrado de Gestién - Mapa de procesos - Registros - Caracterizacién documental - Registro Activos de Informacion.

REGISTROS ASOCIADOS AL PROCESO
Véase Intranet - Sistema Integrado de Gestion - Mapa de procesos - Registros - Tablas de Retencién Documental.

IDENTIFICACION DE RIESGOS
Véase Mapa de riesgos del proceso.

ACCIONES DE MEJORA
Véase Intranet - Sistema Integrado de Gestion - Mapa de procesos - Acciones - Plan de mejoramiento del proceso.

RECURSOS

* Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS).
* Intranet.
* Centro de Documentacion de la Veeduria Distrital
* ORFEO
* Pandora
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