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Introduccion

El relacionamiento con la ciudadania es un eje fundamental de la gestién publica que busca fortalecer
la interaccion entre el Estado y las personas, garantizando el acceso a la informacién, la participacion
en la gestién puablica, la transparencia y la confianza en las instituciones.

En el marco del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, la Secretaria Distrital
de la Mujer (SDMujer) adopta esta estrategia como una herramienta clave para mejorar la experiencia
de las mujeres y los grupos de valor en su interaccion con la entidad.

Este documento establece lineamientos, procesos y mecanismos que permiten estructurar la relaciéon
con la ciudadania de manera clara, incluyente y efectiva, asegurando un enfoque diferencial y de
género en todos los canales y servicios de la entidad.

1. Objetivo General

Definir e implementar una estrategia integral de relacionamiento con la ciudadania en la Secretaria
Distrital de la Mujer, mediante:

e Optimizar los canales de atencidén presencial, telefénica y digital, asegurando que sean
accesibles y funcionales.

e Facilitar la participacién ciudadana en la gestion de la entidad mediante mecanismos de
didlogo y construccion conjunta.

e Garantizar laclaridad y pertinenciade lainformacidn brindada a la ciudadania, promoviendo
el uso del lenguaje claro y la accesibilidad.

e Asegurar la trazabilidad y transparencia en la respuesta a peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS), mejorando los tiempos de atencién y la calidad de las respuestas.

e Fortalecer las competencias del talento humano en la interaccién con la ciudadania, con
énfasis en el enfoque de género y diferencial.

e Generar mecanismos de seguimiento y mejora continua, permitiendo la evaluacién
permanente del desempefio de los canales y servicios de atencion.

Para mejorar la calidad del servicio, promover la participacion ciudadana, garantizar el acceso a la
informacion y fortalecer la transparencia institucional.

2. Alcance

La presente estrategia aplica a todas las dependencias de la Secretaria Distrital de la Mujer y a los
servidores/as y contratistas responsables del desarrollo de las politicas asociadas a la relacion Estado
— Ciudadania (Servicio a la Ciudadania, Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas,
Racionalizacion de Tramites y Transparencia y Acceso a la Informacién Publica).
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Inicia con la elaboracion del autodiagnostico de todas las politicas de la relacion Estado ciudadania, a
partir de los resultados de caracterizacion de grupos de valor, de encuestas de satisfaccion, de informes
internos y externos de auditorias, monitoreos nacionales y distritales y demas evaluaciones y finaliza
con los resultados de las distintas mediciones como las del FURAG, indices de calidad del servicio,
indices de participacion ciudadana y resultados de la satisfaccion ciudadana.

Incluye la interaccion con la ciudadania en los siguientes escenarios:

e Acceso a informacion publica (consultas en sitio web, solicitudes de informacion, acceso a
bases de datos).

e Tramites y servicios (acceso a la oferta institucional de programas y servicios de la SDMuijer).

e Mecanismos de control social (presentacién de quejas, reclamos y denuncias, participacion
en procesos de rendiciéon de cuentas).

o Espacios de participacion y construccidon colectiva (foros, encuentros ciudadanos, mesas
de trabajo tematicas).

Este documento guiard la estrategia y la implementacion de acciones en estos escenarios,
garantizando el cumplimiento de los principios de transparencia, participacion, accesibilidad e inclusién
social.

3. Fundamento Legal (Normograma)

Este reglamento se fundamenta en:

e Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares
que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.

e Ley 1474 de 2011 del Estatuto Anticorrupcién “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupciéon y la
efectividad del control de la gestién publica”.

e Ley 2052 de 2020 "Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama
ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o
administrativas, en relacion con la racionalizacion de trdmites y se dictan otras disposiciones".

e Decreto 1499 de 2017 El cual adopta la version actualizada del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion —MIPG y lineamientos de servicio al ciudadano.

e Decreto 2106 de 2019 “Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar
tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion publica”.

e Decreto 1122 de 2024. “Por el cual se reglamenta el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,
modificado por el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, en lo relacionado con los Programas de
Transparencia y Etica Publica”.

e Decreto Distrital 221 de 2023 “Por medio del cual se reglamenta el Sistema de Gestion en el
Distrito Capital, se deroga el Decreto Distrital 807 de 2019 y se dictan otras disposiciones”.

o Decreto Distrital 542 de 2023, “Por el cual se adopta el Modelo de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania en el Distrito Capital”.
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e Resolucion 001 del 2 de enero del 2024, “mediante la cual la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, Distrito Capital, adopta el
Modelo Operativo del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania”.

e Resolucion Nimero 0445 del 2 de diciembre de 2024, “por la cual se crea la Mesa Técnica
de Relacionamiento con la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer”.

4. Responsables

El liderazgo y coordinacion de esta estrategia estara a cargo de:

- Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania: Responsable del direccionamiento estratégico
y la articulacion con las diferentes dependencias y del seguimiento y evaluacién del impacto de la
estrategia.

- Subsecretaria de Gestion Corporativa: Encargada de las acciones de servicio a la ciudadania y de la
secretaria técnica de la Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania.

- Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion: Encargada de coordinar las acciones de
participacién ciudadana en la gestién publica.

- Oficina Asesora de Planeacién: Encargada de coordinar las acciones de transparencia, acceso a la
informacién publica y lucha contra la corrupcion y simplificacion, racionalizacion y estandarizacion de
tramites y servicios.

- Dependencias misionales y de apoyo: Aplicacion de lineamientos en sus procesos de relacionamiento.

- Defensor(a) de la Ciudadania: Garante de la implementacién de la Politica Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

5. Definiciones

¢ Relacionamiento con la ciudadania: Estrategia institucional que facilita la interaccién entre la
entidad y la ciudadania para garantizar la accesibilidad, la participacién y la transparencia en la
gestién publica.

e Participacion ciudadana: Conjunto de mecanismos que permiten a la ciudadania incidir en la
toma de decisiones y el control social de la gestion publica.

e Transparencia: Principio que garantiza el acceso a la informacion publica y promueve la
rendicion de cuentas.

¢ Simplificacion de Tramites: Proceso orientado a la eliminacion de barreras administrativas
innecesarias para facilitar el acceso de la ciudadania a los servicios y trdmites ofrecidos por la
entidad.

e Rendiciéon de cuentas: Estrategia mediante la cual la entidad informa a la ciudadania sobre su
gestion, resultados y cumplimiento de metas, permitiendo el control social y fomentando el
dialogo entre el gobierno y la ciudadania.
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e Lenguaje claro e incluyente: Uso de una comunicacion accesible, comprensible e inclusiva
para garantizar el acceso a la informacién publica sin barreras linguisticas o técnicas.

e Atencibén alaciudadania: Servicios y canales dispuestos por la entidad para orientar, informar
y tramitar solicitudes de la ciudadania.

6. Condiciones generales

e Se garantizara un enfoque diferencial con perspectiva de género en todas las interacciones
con la ciudadania.

e Se priorizara el uso de lenguaje claro e incluyente en todos los canales de atencién y
comunicacion institucional.

e Se definirdn indicadores de seguimiento y evaluacion para medir la efectividad de la
estrategia y realizar ajustes oportunos.

e Se fortaleceralainteroperabilidad con otras entidades y sectores para mejorar la experiencia
de atencion a la ciudadania.

7. Desarrollo de la Estrategia

En el desarrollo de la estrategia se tendran en cuenta las etapas explicadas en el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania?l, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, esto es: planeacion, implementacion, seguimiento y evaluacion para, posteriormente,
presentar los respectivos resultados de su desarrollo.

En la etapa de planeacién, se deben tener en cuenta todas las actividades que conlleven la garantia
de los derechos de la ciudadania, la satisfaccion de sus necesidades y la solucién a sus problemas, en
el marco de la misionalidad de la entidad.

Articuladamente, se debera revisar lo siguiente:

e La caracterizacion de las necesidades e intereses de los grupos de valor y de interés.

e Revision de los lineamientos y de los responsables de las politicas de relacionamiento
(servicio a la ciudadania, participacion ciudadana en la gestion publica, racionalizacion de
trAmites, transparencia, acceso a la informacién publica y lucha contra la corrupciéon y
rendicion de cuentas).

¢ |dentificacién de los canales y espacios de relacionamiento de la entidad.

7.1. Planeacién

7.1.1 Caracterizaciéon de la ciudadania, Diagnosticos y Planes de Trabajo

1 Documento disponible en el siguiente enlace: https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/2024-
04/ManualModeloRelacionamiento.pdf
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A mas tardar, el 31 de marzo de cada vigencia, la Mesa Técnica establecera un autodiagnostico de las
politicas de relacionamiento, con el fin de elaborar un plan de trabajo, a partir de los resultados, que
permita mantener lo adelantado en cada lineamiento y fortalecer lo que haga falta.

Para este proposito, se deberan revisar:

e Losresultados de la caracterizacion, en desarrollo del procedimiento AC-PR-13 Caracterizacion de
usuarias y grupos de valor, que forma parte del Atencion a la Ciudadania.

Esta caracterizacion permitira conocer las necesidades de los grupos de valor y de interés de la
entidad, sus particularidades y expectativas, con el propésito de orientar acciones de mejora
continua en la calidad de los servicios y estrategias institucionales.

De igual manera, mediante esta caracterizacion se podran identificar mecanismos para la
simplificacion de procesos y procedimientos, identificar intereses de informacion, racionalizar y
mejorar canales de atencion, optimizar la oferta de bienes y servicios, identificar preferencias de
espacios y canales de informacion y dialogo.

e Los resultados de la Medicion del Desempenio Institucional (FURAG), para lo cual se adelantaran
reuniones con la Oficina Asesora de Planeacion Institucional y las personas delegadas por los
lideres de cada politica.

e Los resultados del indice Distrital de Servicio a la Ciudadania, que mide la Veeduria Distrital (politica
de servicio a la ciudadania).

e Losresultados del monitoreo a los canales de atencion, que realiza anualmente la Direccion Distrital
de Calidad del Servicio (politica de servicio a la ciudadania).

e El indice de Cumplimiento de los Criterios de Calidad en las respuestas a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, que evalla mensualmente la Direccion Distrital de Calidad del Servicio
(politica de servicio a la ciudadania).

e Losresultados de los informes de gestidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

e Los resultados de las encuestas de satisfaccion.

¢ Los informes de las auditorias adelantas por la Oficina de Control Interno.

e Los resultados del indice de Participacion Ciudadana que eval(a la Veeduria Distrital.

e Los resultados del indice Transparencia y Acceso a la Informacion (ITA) de la Procuraduria General
de la Nacion.

e Los resultados del indice de Gobierno Abierto.

En los planes de trabajo, que se estructuren a partir del diagnostico elaborado, se deberan tener en
cuenta los siguientes aspectos:

Prioridades y acciones a desatrrollar.

Objetivos, metas, responsables y fechas.

Indicadores de gestion y medicion.

Asignacion de recursos para su ejecucion.

Espacios participativos con las diferentes areas de la entidad y grupos de valor
externos, para la construccion y priorizacion de las acciones
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7.2. Implementacion
7.2.1. Gestion de canales de atencidn y espacios de relacionamiento

Con el propoésito de articular las acciones y lineamientos que se vienen implementando, se deben tener
en cuenta los canales y espacios de relacionamiento de la entidad, en especial los cuatro escenarios
de relacionamiento con la ciudadania: 1) acceso a la informacion, 2) Acceso a la oferta de bienes y
servicios, 3) peticion y rendicidn de cuentas y 4) participacién ciudadana.

Para la gestién y fortalecimiento de los canales y espacios de relacionamiento de la entidad se debera
tener en cuenta el Procedimiento de Administracién de Canales, del proceso de Atencion a la
Ciudadania.

7.2.2. Acceso alainformacion publica

En este escenario se facilitara la informacion en lenguaje claro, de acuerdo con los intereses de la
ciudadania y se tendran en cuenta las siguientes acciones:

a. ldentificacion de la oferta de informacién
Para lo cual se debera:

e Revisar los ejercicios de caracterizaciéon para identificacion de tematicas, canales, formatos y
otras necesidades de informacion publica que pueda tener la ciudadania, las y los usuarios,
grupos de interés y de valor.

¢ Implementar espacios de Participacion con la ciudadania, las y los usuarios, grupos de interés
y de valor de la entidad para la identificacién de necesidades de informacion,

e Revisar y evaluar la pertinencia, oportunidad, calidad, disponibilidad y claridad de la oferta de
informacion de la Secretaria en los distintos canales y escenarios de relacionamiento.

e Evaluar la eficiencia y eficacia de los canales y espacios de relacionamiento disponibles para el
acceso a la informacion.

b. Transparenciay divulgacion de la informacion

Se adelantara la publicacién de la informacién de transparencia y acceso a la informacion publica en la
sede electrénica de la entidad, de acuerdo con lo definido en la Resolucién 1519 del 2020 del Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y el indice de Transparencia y Acceso a la
Informacion (ITA) de la Procuraduria General de la Nacion.

c. Respuesta a solicitudes de informacion

Se tendran en cuenta los lineamientos y politicas de operacion del procedimiento AC-PR-2 — Gestion
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania y del procedimiento GD-
PR-5- procedimiento produccion, gestion y tramite de comunicaciones oficiales.

d. Transparencia colaborativa
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Se divulgaran los datos abiertos bajo los estandares que dispone el anexo 4 de la Resolucion 1519 del
2020 del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y la Guia Orientadora de
Apertura y Aprovechamiento de Datos Abiertos establecidas en la Circular 064 de 2021 de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

e. Transparencia focalizada

A partir de los ejercicios de caracterizacion de la ciudadania, se identificara la informacién de interés
de los diferentes grupos sociales, que puedan ser de utilidad, para su publicacion.

De igual manera, se podran utilizar los resultados de las encuestas de satisfaccion y de la evaluacion
de la rendicion de cuentas, para tal proposito.

En el Programa de Transparencia y Etica Publica de cada vigencia, se incorporaran actividades
relacionadas con la accesibilidad en infraestructura fisica para dar cumplimiento a la norma técnica de
accesibilidad al medio fisico NTC 6047:2013 y los ajustes razonables que se requieran.

Se aplicaran los lineamientos y protocolo establecidos en el Manual de Servicio a la Ciudadania,
especialmente la atencién con los enfoques diferencial y de mujer y equidad de género.

f. Gestion de la Informacién Publica

Se revisard y realizard, en caso de ser necesario, la actualizacion del Registro de Activos de
Informacion, indice de Informacién Clasificada y Reservada y el Esquema de Publicacion de
Informacion de la entidad, asi como la articulacién del sistema de gestién documental dispuesto para
el servicio a la ciudadania en los diferentes canales de atencion.

7.2.3. Oferta de Bienes y Servicios

Se garantizard la actualizacion de los diferentes servicios y estrategias de la Secretaria Distrital de la
Mujer, mediante:

e La actualizacién anual del portafolio de servicios y estrategias: Desde atencion a la
ciudadania se liderara esta actualizacién, con el apoyo de las dependencias responsables.
En el mes de noviembre de cada vigencia, se iniciara con esta actualizacion, para publicar
a mas tardar en el mes de febrero del siguiente afio.

e La actualizaciébn mensual de los servicios y estrategias en la Guia de Tramites y Servicios:
para lo cual atencién a la ciudadania, remitira en los ultimos dias de cada mes, un correo
electrénico solicitando informacion a las dependencias responsables, sobre modificaciones
0 actualizaciones.

e Se mantendran actualizados los Otros Procedimientos Administrativos (OPAS), a cargo de
la Oficina Asesora de Planeacioén Institucional junto con los responsables de cada uno. La
actualizacion se realizar4 anualmente, iniciandose en el ultimo trimestre de cada vigencia,
para publicar a mas tardar el 31 de enero del siguiente afo.

7.2.4. Rendicién de cuentas
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Se atenderan los lineamientos establecidos en el Procedimiento de Rendicion de Cuentas.
7.2.5. Participacion ciudadana en la gestion

Se atenderan las disposiciones y politicas de operacion del procedimiento de Participacion Ciudadana
gue se estructure y del documento PPRM-GU-1 - Guia para el acompafiamiento técnico a instancias
de participacion ciudadana y otras.

7.2.6 Implementacion de lenguaje claro e incluyente

Se tendran en cuenta las disposiciones establecidas en la Estrategia de Lenguaje Claro, que forma
parte del proceso de Relacionamiento con la Ciudadania-Atencion a la Ciudadania.

7.3. Seguimiento y Evaluacién

La Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania realizara el seguimiento semestral al
cumplimiento de las actividades generadas y a los indicadores establecidos en el respectivo plan de
trabajo, para lo cual podra programar reuniones virtuales o presenciales con los responsables de cada
una de ellas, a través de la Secretaria Técnica.

Asi mismo, analizara los resultados en las encuestas de satisfaccion, de la medicion del FURAG, de
los monitoreos a los canales de atencién e indices de calidad de la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio, los indices de servicio a la ciudadania y los indices de participacion ciudadana de la Veeduria
Distrital, indices de transparencia y demas mediciones que se programen, para verificar el impacto de
las acciones adelantadas.

8. Productos y Resultados Esperados

Canales de atencion fortalecidos y accesibles.

Respuestas a PQRS en lenguaje claro e incluyente.

Mayor participacion de la ciudadania en la toma de decisiones.
Reduccién de tiempos de atencién y mejora en la calidad del servicio.
Generacion de informes de gestion y monitoreo.

Altos indices de cumplimiento en las mediciones nacionales y distritales.

9. Control de cambios

No. CAMBIOS REALIZADOS

Creacion del documento.
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10. Responsables de elaboracidn, revision y aprobacion

ELABORADO POR

Persona(s) responsable(s) de

APROBADO POR

Lider del Proceso quién debe

REVISADO POR
Persona(s) de la OAP

AVALADO POR

Jefe de la Oficina Asesora de

Subsecretaria de
Gestion Corporativa

Subsecretaria de
Gestion Corporativa
Jefe Oficina Asesora de
Planeacion
Subsecretaria de
Territorializacion y
Participacion

Jefe(a) Oficina Asesora
Juridica

crear, proyectar la modificacion hacer cumplir el contenido responsable(s) de verificar que Planeacion
ylo ajuste del documento establecido en el documento el documento contenga los
lineamientos establecidos
NOMBRE: NOMBRE: NOMBRE: NOMBRE:
Maria Valentina Carolina Pombo Rivera
Castillejo Caycedo Carlos Alfonso Gaitan
Luz Amparo Macias Sanchez
Quintana Gladys Marcela Enciso
Gaitan
Diana Pérez Burgos
CARGO: Contratistas- | CARGO: CARGO: CARGO:

Jefe Oficina Asesora de
Planeacion

Apoyo a la revisién del documento: Yenny Magola Rosero Sosa - Contratista Direccion de Territorializacion de

Derechos y Participacion y Diana Carolina Hernandez Sanchez - Contratista Oficina Asesora de Planeacion
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