Cdédigo: RC-CA-1

RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA — SERVICIO A LA CIUDADANIA

Version: 01

CARACTERIZACION DEL PROCESO Fecha de Emisién: 18/06/2025

A. IDENTIFICACION

TIPO DE PROCESO:

Proceso estratégico.

LIDERESA/LIDER DEL PROCESO:

Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania.

GESTOR DEL PROCESO:

Subsecretaria de Gestion Corporativa- Servicio a la Ciudadania, Direccién de Territorializacién de Derechos y Participacién, Oficina Asesora de
Planeacién Institucional y Oficina Asesora Juridica.

1. OBJETIVO DEL PROCESO:

Articular y optimizar la interaccion con los grupos de valor de la Secretaria Distrital de la Mujer mediante la implementacion de las politicas de la
relacion Estado-ciudadania para mejorar la calidad del servicio, promover la participacién ciudadana, garantizar el acceso a la informacion y
fortalecer la transparencia institucional.

2. COMPONENTES:

Plan de Desarrollo Distrital.

Lineamientos de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania

Manual de Servicio a la Ciudadania de la SDMujer.

Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor

3. ALCANCE DEL PROCESO:

Inicia con la identificacién de los grupos de valor de la Secretaria Distrital de la Mujer y sus necesidades, y finaliza con la optimizacion de la oferta
institucional de sus servicios y estrategias puestas a disposicion de estas partes interesadas.

4. OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

Ver plataforma estratégica definida por la entidad.

5. NORMOGRAMA:

Ver normograma de la entidad.

Nota: Si usted imprime este documento se considera “copia no controlada” por lo tanto, debe consultar la versién vigente en el sitio oficial de los documentos del
SIG.
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B. DESCRIPCION
1. ACTIVIDADES DEL PROCESO (ciclo PHVA)
PLANEAR (inserte cuantas filas sea necesario)
PROVEEDORES | 11 E INSUMO/ RECURSO ACTIVIDAD DOCUMENTOS PRODUCTO/ CLIENTE/ I
ENTRADAS HUMANO CLAVE RELACIONADOS SALIDA DESTINATARIO
Lineamientos de las
politicas publicas de:
Servicio al ciudadano
Proceso de ) Racionalizacion de
IReéa_ugn;m@nto con tramites
a Ciudadania
Particinacion Modelo Distrital de
h P - Personas lideres Relacionamiento
Departamento ciudadana y rendicion del Integral con la Todos los procesos
Administrativo de la de cuentas relacionamiento Ciudadania
Funcién Publica - . Ciudadania,
. con la ciudadania - .
(DAFP) Transparencia 'y Identificar las . ) ) usuarios y grupos
(de acuerdo con la A Estrategia de D 5t
acceso a la caracteristicas, ] : lagnostico. de valor
- L nomenclatura de la - Relacionamiento con
informacion . necesidades e . .
Departamento X entidad) . la Ciudadania » X
Nacional de ) intereses de IIOS Planes de accion Terceros
Planeacién (DNP) gur;ig erizacic’)n de Profesional ?;Lé?]?izgg valor de Manuales, por dependencia. | interesados
. . ' procedimientos, Guias .
ciudadanos, usuarios y P . Entidades de los
: S Técnico y demas documentos . :
Secretarfa de grupos de interés del d ordenes nacional y
Transparencia . . €1 proceso de territorial
Politicas de Asistencial Relacionamiento con
. la Ciudadania
Secretaria General tratamiento de datos
de la Alcaldia Mayor personales
de Bogota »
Planes de accion
Normatividad interna
Informes de PQRSD

Nota: Si usted imprime este documento se considera “copia no controlada” por lo tanto, debe consultar la versién vigente en el sitio oficial de los documentos del
SIG.
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Todos los procesos

Departamento
Administrativo de la
Funcion Pablica
(DAFP)

Secretaria General
de la Alcaldia Mayor
de Bogota

Entes de Control

Caracterizaciones

Autodiagndsticos de
MIPG

Informes de gestion
Informes de PQRSD

Encuestas de
percepcion y
satisfaccion ciudadana

Reporte de trdmites
registrados en SUIT

Portafolio de tramites
y otros procedimientos
administrativos

Resultados del
Formulario Unico
Reporte de Avances de
la Gestion (FURAG)

Informes e indices de
organismos de control

Informes de resultados
de los espacios de
participacion y
rendicion de cuentas

Lineamientos de las
politicas publicas de:

Personas lideres
del
relacionamiento
con la ciudadania
(de acuerdo con la
nomenclatura de la
entidad)

Profesional

Técnico

Formular o
actualizar el
modelo, la
estrategia o los
lineamientos de
interaccién con los
grupos de valor,
en el ambito del
MIPG

Documentos
identificados para
estructurar y/o
actualizar.

Diagndstico del
relacionamiento
con la ciudadania.

Espacios de
socializacion de la
las
actualizaciones.

Espacios de
consultay
socializacion con
las dependencias y
los grupos de
valor sobre los
lineamientos, la
estrategia o el
modelo de
interaccion con los
grupos de valor

Todos los procesos

Ciudadania,
usuarios y grupos
de valor

Terceros
interesados

Entidades de los
ordenes nacional y
territorial

Nota: Si usted imprime este documento se considera “copia no controlada” por lo tanto, debe consultar la versién vigente en el sitio oficial de los documentos del

SIG.
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Transparencia 'y
acceso a la
informacion

Servicio al ciudadano
Participacion
ciudadana y rendicion
de cuentas

Racionalizacion de
tramites

(H) HACER: (inserte cuantas filas sea necesario

Administrativo de la
Funcion Pablica
(DAFP)

Secretaria General
de la Alcaldia
Mayor de Bogoté

Entes de Control

relacionamiento con la
ciudadania.

Diagndsticos
institucionales de
politicas de
relacionamiento con la
ciudadania.

del
relacionamiento
con la ciudadania
(de acuerdo con
la nomenclatura
de la entidad).

oferta institucional y
al relacionamiento
con la ciudadania, en
atencion a
necesidades,
expectativas y
propuestas de los
grupos de valor.

Estrategia de
Relacionamiento con la
Ciudadania.

Manuales,
procedimientos, Guias y
demas documentos del
proceso de
Relacionamiento con la
Ciudadania.

PROVEEDORES | 1| E INSUMO/ RECURSO ACTIVIDAD DOCUMENTOS PRODUCTO/ CLIENTE/
ENTRADAS HUMANO CLAVE RELACIONADOS SALIDA DESTINATARIO
Modelo Distrital de
Todos los procesos Relacionamiento Integral Documento
. P actualizado con I
con la Ciudadania.
Estrategia de Proponer ajustes a la oferta Todos los procesos
Departamento Personas lideres institucional. '

Ciudadania, grupos
de valor y partes
interesadas.

Escenarios de
relacionamiento
con la ciudadania

optimizados y Entidades de los

alineados. . ;
ordenes nacional y
., territorial.
Informacién
actualizada y
publicada.

Nota: Si usted imprime este documento se considera “copia no controlada” por lo tanto, debe consultar la versién vigente en el sitio oficial de los documentos del

SIG.




Cdédigo: RC-CA-1

RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA — SERVICIO A LA CIUDADANIA

Version: 01
CARACTERIZACION DEL PROCESO Fecha de Emision: 18/06/2025
(V) VERIFICAR (inserte cuantas filas sea necesario)
PROVEEDORES Ll e INSUMO/ RECURSO ACTIVIDAD DOCUMENTOS PRODUCTO/ CLIENTE/ I
ENTRADAS HUMANO CLAVE RELACIONADOS SALIDA DESTINATARIO
Resultados del
Formulario Unico
Reporte de Avances
de la Gestion
(FURAG).
Informe del Plan de
Transparencia y
Etica Plblica (PTEP)
de la vigencia. Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral
Reportes de planes con la Ciudadania.
de accion. . Todos los procesos.
Personas lideres . . .
Departamento o del Revisar, analizar y Estratggla dg Informes y _ )
Adp L Vo de | Informes e indices relacionamiento evaluar el Relacionamiento con la resentaciones a Ciudadania, grupos
m!r,ustra}tlv_o ela de organismos de - .| cumplimiento de Ciudadania. P P de valor y partes
Funcion Publica con la ciudadania L la Mesa Técnica | .
control metas de gestion y L interesadas. X
(DAFP) (de acuerdo con . y al Comité
desempefio del Manuales, A
X la nomenclatura L . Institucional de .
Informe de . proceso de procedimientos, Guias y - Entidades de los
. . de la entidad). - . . Gestion y . -
Secretaria General de seguimiento a los Relacionamiento demés documentos del D ~ ordenes nacional y
. . - . . esempefio. o
la Alcaldia Mayor de lineamientos, la con la Ciudadania. proceso de territorial.
Bogota estrategia o el Relacionamiento con la
modelo de Ciudadania.
Entes de Control interaccion con los
grupos de valor.
Informes de gestion
y PQRSD.
Encuestas de
percepcion y
satisfaccion
ciudadana.

Nota: Si usted imprime este documento se considera “copia no controlada” por lo tanto, debe consultar la versién vigente en el sitio oficial de los documentos del
SIG.
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(A) ACTUAR (inserte cuantas filas sea necesario

la Alcaldia Mayor de
Bogota.

Entes de Control

procesos y
autoevaluacion

Necesidad de
mejoramiento

(de acuerdo con
la nomenclatura
de la entidad).

proceso de
Relacionamiento con la
Ciudadania.

Ciudadania.

Manuales,
procedimientos, Guias
y demas documentos
del proceso de
Relacionamiento con la
Ciudadania.

Preventivas y de
Mejora.

PROVEEDORES I E INSUMO/ RECURSO ACTIVIDAD DOCUMENTOS PRODUCTO/ CLIENTE/
ENTRADAS HUMANO CLAVE RELACIONADOS SALIDA DESTINATARIO
Modelo Distrital de
Informes de Relacionamiento
Mesa técnica de auditoria interna y Integral con la Todos los procesos.
Relacionamiento con I3 externa, Personas lideres o Ciudadania.
Ciudadania seguimientos a del Analizar e identificar . Acciones Ciudadania, grupos
planes de accién, relacionamiento ?;?:T?nﬁ; Sn?:n?;?ig;a deenl Esetlﬁiec?r:grﬂ?ento con la Correctivas, de valor y partes
Secretaria General de | X | X | indicadores de con la ciudadania P Acciones interesadas.

Entidades de los
ordenes nacional y
territorial.

C. INFORMACION COMPLEMENTARIA

1. INDICADORES: se definen los indicadores para el proceso

Ver indicadores por proceso definidos por la entidad.

2. MATRIZ DE RIESGOS

Ver matriz de riesgos de la entidad.

3. NORMATIVIDAD ASOCIADA

Ver normograma de la entidad.

4. MATRIZ DE RIESGOS DE SEGURIDAD LA INFORMACION:

Ver matriz de riesgos de la entidad.

5. MIPG POLITICAS DE GESTION Y DESEMPENO INSTITUCIONAL:

Nota: Si usted imprime este documento se considera “copia no controlada” por lo tanto, debe consultar la versién vigente en el sitio oficial de los documentos del
SIG.
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Politica de Servicio al Ciudadano.

Politica de Racionalizacién de Tramites.

Politica de Participacion Ciudadana.

Politica de Transparencia, Acceso a la Informacioén y Lucha contra la Corrupcion.

6. SERVICIOS

Ver servicios definidos por la entidad.

7. ACCIONES DE MEJORA

Ver instrumento de acciones de mejora en los Sistemas de Informacién definidos por la entidad.

8. TABLAS DE RETENCION DOCUMENTAL (ver tablas de retencion documental).

Ver tablas de retencion documental definidas por la entidad.

9. INTERACCION: Esquema gréfico de la relacion del proceso con otros procesos y/o procedimiento

Espacios de

relacionamiento mejorados

Necesidades y

expectativas de los Relacionamiento con la Garantia de una
Todos los procesos grupos de valor y Ciudadania adecuada experiencia

partes interesadas de servicio

Gestion de las PQRSD y
Servicio a la ciudadania

9.1. CONVENCIONES: Iconografia asociada a la caracterizacién y/o procedimiento

: Proceso y/o Procedimiento principal @ : Proceso relacionado

: Procedimiento, producto o servicio relacionada |:> : Resultado, insumo o producto

Nota: Si usted imprime este documento se considera “copia no controlada” por lo tanto, debe consultar la versién vigente en el sitio oficial de los documentos del
SIG.



RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA — SERVICIO A LA CIUDADANIA

Cdédigo: RC-CA-1

Version: 01

CARACTERIZACION DEL PROCESO Fecha de Emisién: 18/06/2025

10. CONTROL DE CAMBIOS

: FECHA DE z
VERSION APROBACION RESPONSABLE DESCRIPCION DE CAMBIOS REALIZADOS
1 18/06/2025 Mesa Técnica de_ Relamqnamlento Creacion del documento.
con la Ciudadania

11. CONTROL DE APROBACION

Gestion Corporativa

de Planeacion

ELABORO REVISO APROBO AVALO
Carolina Pombo Rivera
Diego Andrés Pedraza Pefia Diana Carolina Hernandez Carlos Alfonso Gaitan Sanchez Carlos Alfonso Gaitan Sanchez
Nombre , . S
Séanchez Gladys Marcela Enciso Gaitan
Diana Eugenia Pérez Burgos
Subsecretaria de Gestion Corporativa
Jefe Oficina Asesora de Planeacion
Cargo Contratistas - Subsecretaria de | Contratistas - Oficina Asesora Directora de Territorializacién de Jefe Oficina Asesora de Planeacion

Derechos y Participacién
Jefa Oficina Asesora Juridica

Apoyo en larevisién del documento: - Luz Amparo Macias Quintana Contratista Subsecretaria de Gestién Corporativa

Nota: Si usted imprime este documento se considera “copia no controlada” por lo tanto, debe consultar la versién vigente en el sitio oficial de los documentos del

SIG.




