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PROCESO GESTION DEL RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

Desarrollar acciones orientadas a la identificacion de necesidades y atencion de requerimientos de la ciudadania a travées de los

OBJETIVO canales de atencion con criterios de calidad, calidez y oportunidad para la promocion de la cultura del servicio y la evaluacion de
satisfaccion de los ciudadanos mediante la gestion de tramites y servicios que presta la Secretaria Distrital de Cultura,
Recreacion y Deporte.

ALCANCE

Inicia con la definicién de los lineamientos para la prestacién de tramites,
servicios y, atencion a los grupos de valor y partes interesadas y finaliza j
con la ejecucioén de las acciones correctivas y de mejora para la calidady | LIDER DEL PROCESO
oportunidad del servicio al ciudadano, y para retroalimentar la planeacion,
gestion y control del proceso.

POLITICAS DEL MIPG

Director(a) de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano

1. Politica de Servicio al Ciudadano
2. Politica de Racionalizacion de Tramites

) De acuerdo con la Resolucion N°153 del 13 de marzo de 2023 “Por la cual se actualiza la Plataforma
OBJETIVOS ESTRATEGICOS Estratégica para la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte” se relacionan a continuacion,
los Objetivos Estratégicos vigentes.



PROCESO GESTION DEL RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

ENTORNO ESPECIFICO DEL PROCESO

Normatividad Riesgos identificados Controles existentes

Ver normograma del proceso Ver mapa de riesgos del proceso Ver actividades de control en los procedimientos

RECURSOS DEL PROCESO

Humanos Tecnolégicos Documentos

Todo(a)s |0(a)s funcionario(a)s y todo(a)s |0(a)s EqUIpO de CompUto’ Internet’ Sistemas de Ver |iStad0 de documentOS de Ia SCRD'L|nk de

contratistas de la Secretaria de Cultura, mformﬁmon de la Engdacil Y. S;'Stﬁjma Bogota ge Transparencia no.
Recreacion y Deporte — SCRD. ESCUC, a — SDQS de la Alcaldia Mayor de 1.3 Mapas y cartas descriptivas de los procesos
ogota
MEDICION DEL PROCESO - Ver Instrumento de gestion de indicadores

INDICADORES



PROVEEDOR

Nacional:

- Departamento
Administrativo de Funcién
Publica - DAFP

- Departamento Nacional de

Planeacion - DNP

Distrital:

- Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota
- Veeduria Distrital

- Secretaria Juridica
Distrital

Procesos: Gestion del
Direccionamiento
Estratégico y Gestion de la
Mejora Continua

Nacional:

- Departamento
Administrativo de Funcién
Publica

Distrital:
Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota

Interno

[Externo

Externo

Interno

Externo

ENTRADA - INSUMO

Plan de Desarrollo Distrital,
normatividad, lineamientos,
circulares, directrices Y
documentos vigentes sobre:
MIPG, caracterizacién de
usuarios, PQRSD, Tramites y,
Servicios.

Marco Estratégico
Institucional

Politicas y Directrices
Institucionales

Informacién sobre los

requisitos de los grupos de
valor e interés y del servicio

Informe de Plan de Gestién
de la vigencia anterior

Sistema Unico de
Informaciéon de Tramites -
SUIT

Tramites y Servicios

CICLO

PHVA

Definir los lineamientos para la prestacién de
tramites, servicios y atencién a los grupos de

valor y partes interesadas.

Registrar, corregir y mantener actualizada la
informacion de los tramites u OPA en e
SUIT y en la Guia de Tramites y Servicios de

Bogota.

ACTIVIDADES CLAVES DEL
PROCESO

SALIDAS

Productos-Servicios

* Caracterizacion de grupos de valor
*Documentacion del proceso para la
Atencion a la Ciudadania: guias, manuales,

procedimientos

*Mapas de Riesgos de Gestién y

Corrupcion

*Plan de Accién Institucional por

Dependencias

*Programa de Transparencia y Etica

Publica

*Estrategia de racionalizacion
de tramites

*Indicadores

Actualizacion de los tramites, OPAs y
consultas de informacién en el Sistema

GRUPOS DE VALOR

Todos los procesos de la
Entidad

Grupos de valor y partes
interesadas

Ciudadania en General

Unico de Informacion de Tramites -SUIT y, Ciudadania en General

en la Guia de Tramites y Servicios de

Bogota.

Interno
[Externo

Interno -
Externo

Externo



PROVEEDOR

Grupos de valor y partes
interesadas

Ciudadania en General

Grupos de valor y partes
interesadas

Ciudadania en General

Todos los procesos de la
Entidad

Grupos de valor y partes
interesadas

Ciudadania en General

Todos los procesos de la
Entidad

Procesos: Gestion de
Direccionamiento

Estratégico y Gestion de la
Evaluacién Independiente

Secretaria General de la

Alcaldia Mayor de Bogota

Veeduria Distrital y entes
de control

Interno
[Externo

Externo

Externo

Interno -
Externo

Interno

Interno -
Externo

ENTRADA - INSUMO

Solicitud de
servicios y
procedimientos
administrativos.

tramites,
otros

Derechos de peticion de
interés general o particular,
quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones,
solicitudes de acceso a la
informacién, solicitudes de

copias, consultas,
denuncias por actos de
corrupcién.

Encuestas de percepcion y
satisfaccion ciudadana

Respuestas generadas por,
las dependencias a los
PQRSD.

auditoria
ylo de

Informes de
control interno
auditores externos

CICLO

PHVA

SALIDAS

Productos-Servicios SIRLFOE PIE VRLOR

ACTIVIDADES CLAVES DEL PROCESO

Brindar la atencién, gestiébn oportuna y
seguimiento de las solicitudes ciudadanas
relacionadas con los tramites, servicios y otros
procedimientos administrativos de competencia
con Relacionamiento con la Ciudadania.

Grupos de valor y partes
interesadas

Ciudadania en General
Reportes e informes internos y
externos relacionados con la
gestién de tramites, servicios,
Recepcionar, identificar y clasificar de maneraotros procedimientos
adecuada los derechos de peticion realizados poradministrativos y PQRSD.
la ciudadania a través del aplicativo Bogota Te
Escucha y en el aplicativo de gestion documental
Orfeo con el fin de responder a la ciudadania
dentro de los términos de ley.

Veeduria Distrital y entes
de control

Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota

Todos los procesos de la
Entidad

Todos los procesos de la

Verificar la percepcion y satisfaccion de la calidad Entidad

del Servicio al Ciudadano en el marco de la
gestion de tramites, servicios y otros
procedimientos administrativos.

Informe de encuestas de
percepcion y satisfaccion
ciudadana.

Grupos de valor y partes
interesadas

Ciudadania en General

Monitorear la gestibn realizada por lasReporte de alertas tempranas

dependencias frente al trdmite y respuestaenviadas a los responsables de [Todos los procesos de la
oportuna de fondo y con calidad, de los derechosemitir respuesta de los procesos [Entidad

de peticién recibidos. de la Entidad

Todos los procesos de la
Entidad
Acciones correctivas y de mejora
Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota

Tomar acciones de mejoramiento identificadas.
Planes de mejoramiento

Veeduria Distrital y entes de

control

Interno
[Externo

Interno -
Externo

Interno -
Externo

Interno

Interno -
Externo



CONTROL DE CAMBIO

No.

CAMBIOS REALIZADOS

Este documento sustituye la caracterizacion del codigo RCC-CP-01 con radicado 20211700332433 del 02 de noviembre de 2021.
Se ajusta la caracterizacion de conformidad con la Resolucién N°153 del 13 de marzo de 2023 “Por la cual se actualiza la Plataforma Estratégica para la Secretaria Distrital de Cultura,
Recreacion y Deporte” donde el proceso es determinado como Estratégico para la Entidad. La trazabilidad de las versiones se deja en actas en el expediente 202317012200700001E
Procedimientos y formatos del Sistema de Gestion de la SCRD 2023, para consulta.

01

Ver solicitud de crear o modificar documentos fecha 05/05/2023 radicado Orfeo 20237000181933, el cual indica elaboracién de acuerdo con los lineamientos
establecidos dentro del MIPG y dando cumplimiento a los objetivos institucionales y Resolucion N°153 del 13 de marzo de 2023.
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