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Identificacion del proceso

Responsable: Subsecretario(a) de Servicio a la Ciudadania,
Subsecretario(a) Distrital de Fortalecimiento Institucional y Jefe
Oficina Consejeria Distrital de Tecnologias de Informacion vy
Comunicaciones —TIC

Tipologia: Misional

Objetivo del proceso

Fortalecer relacion entre la administracién distrital y la ciudadania mediante la formulacion de lineamientos, desarrollo de estrategias y proyectos,
fortalecimiento de capacidades, seguimiento y evaluacién en materia de servicio a la ciudadania, gobierno abierto y transformacion digital de la
Secretaria General y de las entidades distritales, para el acceso oportuno, efectivo y de calidad a la oferta institucional de bienes y servicios.

Alcance del proceso

Inicia con la formulacion de lineamientos, estrategias y proyectos para el relacionamiento con la ciudadania y gobierno abierto, continua con el
desarrollo de estrategias y proyectos, fortalecimiento de capacidades, seguimiento y evaluacién en materia de servicio al ciudadano, gobierno
abierto y transformacion digital y finaliza con la evaluacién periddica de los resultados obtenidos, permitiendo retroalimentar las estrategias y
proyectos para garantizar la mejora continua.

Prov r Prov r . . . : lien
oveedo 0 eedo Entradas Actividad Responsable Salidas Cliente interno CHIEE
externo interno externo
Proceso de Planeacién Subsecretario(a)
Direccionamiento estratégica de la Realizar la Distrital de
Estratégico entidad. caracterizacion de Fortalecimiento
Instgnuas o _ _neceS|dades e Institucional Caracterizacion de Ciudadania
nacionales y | Proceso de | Normatividad vigente | intereses de la g
S - - . : . . usuarios, grupos de | Procesos
distritales gue | Gestién Juridica | aplicable al proceso. | ciudadania, Subsecretario(a) e
) X e valor y partes institucionales Grupos de
emiten normas usuarios, grupos de Servicioala |.
i : : . interesadas valor
Departamento Fortalecimiento Lineamientos de las |de valor y grupos Ciudadania
Administrativo de la de la  gestion politicas de gestion y | de interés de la
Funcién Publica - iblica 9 desempefio del entidad. Jefe Oficina
DAFP P MIPG asociadas a la Consejeria Distrital
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P ERy Pr_oveedor Entradas Actividad Responsable Salidas Cliente interno e
externo interno externo
Departamento relaciéon Estado- de Tecnologias de
Nacional de Ciudadania. la Informacion y
Planeacién - DNP las
Secretaria de Comunicaciones
Transparencia
Ministerio de Proggso de
Tecnologias de la gest!on de Lineamientos de
» servicios ; >

Informacion y Gobierno Digital

Comunicaciones

administrativos y
tecnoldgicos

Proceso de
Superintendencia | gestién de Politica de
de Industria  y | servicios tratamiento de datos
Comercio administrativos y personales
tecnoldgicos
Departamento Guia de

Administrativo de la
Funcién Publica -
DAFP

caracterizacion
de ciudadaniay
grupos de valor

Proceso de
Direccionamiento
Estratégico

Informes de PQRSD.

Resultados de las
encuestas de
percepcion y

satisfaccion de la

Proceso de . .
; : ciudadania y los
gobierno abierto . .
grupos de interés.
y . . Informes de
relacionamiento
resultados de los
con la .
ciudadania espacios d N
’ participacion y
rendicion de cuentas.
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Dashboard linea
195.
Instancias Grupos de
nacionales y Proceso de Normatividad vigente _ valor y grupos
distritales gue | Gestion Juridica | aplicable al proceso. Estrategia de Procesos de interés
emiten normas relacionamiento con | jnstitucionales
. . Plan Distrital de la ciudadania
Concejo de Bogota
Desatrrollo y
Caracterizacion de Subsecretario(a) Plan de accion Secretaria
Grupos de valor y usuarios, grupos de Dictrital de politica de servicio Distrital de
grupos de interés valor y partes Formular o ala ciudadania. Planeacion
. . . Fortalecimiento
interesadas lineamientos, Institucional .
Resultados del estrategias y . Plan de accion
P Subsecretario(a) politica de .
Departamento Indice de proyectos en de Servicio a la ) Ry Entidades
Adr?ﬂnistrativo de la Desempefio materia de servicio Ciudadania racionalizacion de distritales
S Yo Institucional sobres | a la ciudadania tramites
Funcién Publica - o .
las politicas de transparencia, - y
DAFP .2 . . Jefe Oficina Plan de accion
relacion del estado | gobierno abierto y o ! !
. . .. Consejeria Distrital Gobierno Abierto .
con la ciudadania. transformacion . Organismos
. de Tecnologias de
Resultados de digital de la la Informacion _ Di . ient de control
aplicacion del Secretaria General las Y| Plan de Accion TIC 'rgc?o?f"m'en 0
Proceso de autodiagnéstico del Comunicaciones strategico
gobierno abierto MIPG y demas Formulacién de
y diagndsticos de los Proyectos en
relacionamiento escenarios de materia TIC
con la relacionamiento
ciudadania. Informes encuestas Grupos de
de satisfaccion del valor y grupos
servicio. de interés
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DUEEIE 0 S Entradas Actividad Responsable Salidas Cliente interno ez
externo Interno externo
Informes de
monitoreo a canales
de atencién.
Informes de la Entidades
gestion de PQRSD. Distritales
Resultados de los
espacios de
Procesos NV
R participacion
institucionales .
ciudadanay
rendicién de cuentas.
Informes de entes de
Organismos de control, veedurias
control. ciudadanas y otros
actores, relacionados
Grupos de valor y con la gestion del
grupos de interés. servicio a la
ciudadania.
Instancias Subsecretario(a) Proyectos en
nacionales y Proceso de Normatividad vigente Distrital de materia de
distritales que Gestion Juridica | aplicable al proceso. Fortalecimiento transformacion
emiten normas Desarrollar Institucional digital.
Ministerio de estrategias
Tecnologias de la Lineamientos de 0 ect%s ez Asesorias en
Informacioén y Proceso de Gobierno Digital Proye« . Subsecretario(a) materia de .
L = materia de servicio S - Procesos Entidades
Comunicaciones gestion de ' . de Servicio a la transformacion e —_
- . - a la ciudadania, - . L institucionales distritales
Superintendencia servicios Politica de transparencia Ciudadania digital.
de Industria 'y administrativos y . SP >
. L tratamiento de datos | gobierno abierto y .
Comercio tecnologicos - Asesorias y
: personales transformacion .- .
Entidades digital de la Jefe Oficina acompafiamientos
Distritales g , Consejeria Distrital en materia de
. Secretaria General p .
Entidades de Tecnologias de servicio a la
distritales la Informacién y ciudadania,
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Biaveedor Pr_oveedor Entradas Actividad Responsable Salidas Cliente interno Clichte
externo interno externo
las transparencia y

Necesidades o
requerimientos en
materia de
transformacion digital

Grupos de valor y
grupos de interés

Entidades
distritales

Entidades
nacionales

Organismos
internacionales

Gobierno abierto

Portafolio de
Productos y
Servicios de la
Secretaria General

Estrategia de
relacionamiento con
la ciudadania

Plan de accion
politica de servicio a
la ciudadania

Comunicaciones

gobierno abierto y
transformacion
digital.

Grupos de valor
informados y
orientados en

tramites y servicios
disponibles en los
canales de atencion
de la RED CADE.

Grupos de valor
capacitados o
cualificados en

funcionalidad del

Sistema Distrital

y g
relacionamiento Plan gg accion para la Gestion de
con la _politica de Peticiones
ciudadania faC'O?rE&}l'r'ﬁﬁg'son de Ciudadanas y en
Academi servicio a la
cademia ; :
Plan de Accién de Ciudadania.
Gobierno Abierto o
Peticiones
., ciudadanas
Plan de Accién TIC direccionadas a
. través del Sistema
Formulacion de .
. Distrital para la
Proyectos en materia .
Gestion de
TIC .
Peticiones
Ciudadanas.
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externo Interno externo
Proyectos de
materia TIC
Lineamientos,
directrices en
materia TIC
Enti Canales de Informes de calidad
ntidades laci i de |
Distritales re amonamlentg con e as_respuestas
la ciudadania emitidas a las
Cronograma de peticiones
. . monitoreo a la . s ciudadanas.
Goblern; abierto prestacion del Revisar, analizar y Dlaeectg;(%)aDdlsétélltal
. . servicio a la evaluar el . Informes de . .
relacg);nagento ciudadania. cumplimiento de Servicio monitoreo a la Gob|ern;) abierto
ciudadania Llneqmlentos a myel las estrategias y prestgqlon del relacionamiento
distrital en materia prqyectos en Jefe Oficina SErvicio a la con la
de monlt(_)[eo ala materla} de servicio Consejeria Distrital ciudadania. ciudadania Grupos de
prestacion del a la ciudadania, de Tecnologias de valor y grupos
servicio a la gobierno abierto y . Informe resultados de interés
L la Informacién y
ciudadania. traljs_formamon las de en_cuest_as de
d|g|tql de la Comunicaciones satisfaccion. Oficina Asesora
Secretaria General de Planeacion
Informe del
Entidades Normatividad vigente Defensor del
Nacionales y Gestion Juridica ; 9 Ciudadano
S aplicable al proceso.
Distritales
Informes de gestion
de peticiones.
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Proveedor

Proveedor
interno

Entradas Actividad Responsable

Salidas

Resultados de las

Cliente interno

externo

externo

metas e indicadores
internos.

Informe de
satisfaccion de
asesorias en
materia TIC

Informe de
implementacién de
la Politica Publica
BTI

Informe de
Asesorias y
acompafamientos
en materia TIC

Informe de
implementacién del
modelo de
gobernanza de la
infraestructura

Informe de
implementacion de
la estrategia de
apropiacion digital
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P ERy Pr_oveedor Entradas Actividad Responsable Salidas Cliente interno e
externo Interno externo
Entidades Subsecretario(a)
Nacionales y Distrital de
Distritales Fortalecimiento
Institucional
Definir e| Subsecretario(a)
Procesos Necesidades de |mp]ementar Ia|1$ deC'S%rvcljmo,a la Planes de Procesos ?rupos de
. institucionales gestionar acciones acciones para  1a iudadania. mejoramiento institucionales | Y&'°" Y 9rupos
Organismos de mejora continua del de interés
certificaciéon proceso Jefe Oficina
Consejeria Distrital
de Tecnologias de
la Informacion y
las
Comunicaciones

Seguimiento y control

Los requisitos legales y otros aplicables al proceso se

Los documentos vigentes asociados al proceso se
encuentran relacionados en el Listado Maestro de

Normatividad: encuentran relacionados en los procedimientos y | Documentos: Documentos. Consulte los documentos y el listado
demas documentos del proceso. a través del Aplicativo del Sistema de Gestién en
el médulo “Documentos”.
. . Las acciones preventivas, correctivas,
Los riesgos del proceso y sus respectivos controles se : \ L
. - . correcciones y de mejora definidas por el proceso
Riesgos y encuentran definidos en el Mapa de riesgos del , , .
i . . S Acciones: se encuentran registradas en el Plan de
controles: proceso. Consultelos a través del Aplicativo del : : ) . .
. . . iy » mejoramiento. Consultelo a través del Aplicativo
Sistema de Gestion en el modulo “Riesgos”. . y . « »
del Sistema de Gestidén en el médulo “Planes”.
. . Los indicadores de gestion del proceso se encuentran | Politicas de Las politicas de operacion se encuentran
Indicadores: . ; . e . .
relacionados en el Listado Maestro de Indicadores | operacion: establecidas en las condiciones generales de los
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Seguimiento y control
Consulte los indicadores y el listado a través del procedimientos del proceso. Consulte los
Aplicativo del Sistema de Gestibn en el maddulo procedimientos a través del Aplicativo del Sistema
“Indicadores”. de Gestién en el médulo “Documentos”.
Politicas de En el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Productos v/o lggfactz?zizcggs aﬁf Ios;erv;glgssozemies?(;:#aelgtsrag
gestion y Gestion (MIPG), el proceso es lider de las politicas de o y . pa P <
. i oo g . servicios través del Portafolio de productos y/o servicios de
desempefio: gestion y desempenio: Servicio al ciudadano. la entidad
Humanos: aplica
, Financieros: aplica
Recursos: PR
Tecnoldgicos: aplica
Infraestructura: aplica
NOMBRE CARGO FECHA
Auxiliar administrativo - Subsecretaria
Maria Angélica Acufia Pita de Fortalecimiento Institucional
Contratista - Subsecretaria de
Liz Catherine Dusséan Fortalecimiento Institucional
ELABORO Contratista - Oficina Consejeria 13/12/2024
Katina Duran Salcedo Distrital de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones
Marco Aurelio Gomez Gutiérrez Profesional especializado
- Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania
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Directora - Direccion Distrital de
Calidad del Servicio
Guiomar Adriana Vargas Tamayo
Jefe de oficina — Oficina Consejeria
) Distrital de Tecnologias de la
REVISO Diana Rocié Celis Mora Informacién y las Comunicaciones 13/12/2024
Subsecretaria de despacho -
Alejandra Rodas Gaiter Subsecretaria Distrital de
Fortalecimiento Institucional
Subsecretaria de despacho -
Guiomar Adriana Vargas Tamayo Subsecretgna de S,e rvicio a la
Ciudadania
i Jefe de oficina — Oficina Consejeria
APROBO Diana Rocié Celis Mora D|str|t§! de Tecnologla_s de_ la 13/12/2024
Informacién y las Comunicaciones
. : Subsecretaria de despacho -
Alejandra Rodas Gaiter Subsecretaria Distrital de
Fortalecimiento Institucional
CONTROL DE CAMBIOS
SECCION DEL DOCUMENTO "
MODIEICADA CAMBIO REALIZADO FECHA VERSION
Se crea la caracterizacion del proceso de acuerdo con la actualizacion
del Mapa de procesos de la Secretaria General aprobado en la sesion
. Nro. 007 de 2022 del Comité Institucional de Gestion y Desempefio. En
No aplica el marco de esta creacion se integran actividades del anterior proceso: 25/05/2023 01
Gestion del sistema distrital de servicio a la ciudadania, y Asesoria
técnica y proyectos en materia TIC.
1. Identificacion del proceso Se incluye como responsable al Subsecretario (a) de Fortalecimiento 3/12/2024 02
2.  Objetivo del proceso Institucional.
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Se actualiza el nombre de la Consejeria Distrital de Tecnologias de

3. Actividades del proceso Informacion y Comunicaciones — TIC.
Se complement6 el objetivo teniendo en cuenta la nueva plantilla de
caracterizacion del proceso.
Se actualizan las actividades 1, 2y 10.
Se migré la informacion al nuevo modelo de plantilla de caracterizacion
FT-002 V9.
Se actualizé el objetivo en consonancia con el nuevo Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
Se actualizé el alcance del proceso teniendo en cuenta las nuevas

1. Objetivo del proceso actividades incluidas en aplicacién del nuevo Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
2. Alcance del proceso Se actualizan las actividades del proceso de acuerdo con el nuevo Modelo 13/12/2024 03

Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

3. Actividades del proceso Se realizan ajustes de acuerdo con lo establecido en el PA240-111
establecido para dar solucién al hallazgo de la Auditoria interna de calidad
2024.
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