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Proceso Transversal, Relacionamiento

con la Ciudadania

Responsable - lider del proceso:

X

Responsable del Proceso de Relacionamiento con la Ciudadania
(o guien haga sus veces)

) obietvodelproceso m——

Gestionar los escenarios de relacionamiento mediante la articulacion, implementacion y el
seguimiento a los espacios de interaccién con la ciudadania, usuarios, grupos de valor y grupos de
interés para el acceso oportuno, efectivoy de calidad a la oferta institucional de bienes y servicios.

D Acancedelproceso e

El proceso comprende desde la ca e las necesidades e intereses de la ciudadania y los grupos de
valor, asi como el disefio, implementacion, seguimiento y evaluacion de la estrategia de interaccién

con dichos actores, hasta la formulacion de acciones para la mejora de la oferta institucional.

Proveedores

Departamento Nacional
de Planeacién DAFP

Entidades nacionales y
distritales

Enfidades nacionales y
distritales

Entidades nacionales y
distritales

DAFP, Organismos de

Control, actores sociales,

entidades distritales

Entradas

Guia de caracterizacién
de ciudadanos, usuarios y

grupos de interés y los me-

canismos de recoleccién
de informacion

Diagnéstico de los escena-

rios de relacionamiento
con la civdadania

Normatividad, modelos,
politicas, lineamientos,
manuales protocolos,
herramientas de
seguimiento y evaluacién,
ruta estratégica de
relacionamiento con la
civdadania formulada.

Normatividad, politicas,
lineamientos caracteriza-
cién, ruta estratégica de
relacionamiento con la
ciudadania ejecutada.

Mediciones, informes de
monitoreo, seguimiento y
evaluacién, resultados de
encuestas, resultados de
indicadores, informes de
gestion, lineamientos
autodiagnésticos, indices,
informes de auditorias.

Cadena de valor

Cadena de entrega

Caracterizacion de necesidades
e intereses de la ciudadania,
usuarios y grupos de interés.

Planeacién ruta estratégica es-
cenarios de relacionamiento con
la ciudadania.

Revisar, andlizar y evaluar el
cumplimiento de metas, gestion
y desempeiio del proceso.

Analizar, identificar las acciones
de mejora a la oferta institucio-
nal y a los espacios de relacio-
namiento con la civdadania, y
divulgar buenas prdcticas y lec-
ciones aprendidas del proceso.

* Ruta estratégica de

Resultados

+ Ciudadania con mejor

relacionamiento con la percepcién sobre la oferta

civdadania.

« Planes institucionales.
* Manual de servicio a la

civdadania.

= Protocolos de atencién.
* Herramienta de

seguimiento de la
estrategia.

+ Canales de atencién

accesibles.

* Porfales web y sedes

electrénicas.

« Portafolio de bienes y

servicios.

+ Tramites y ofros

procedimientos
administrativos.

= PQRSD.

institucional.

+ Ciudadania informada e

incidente

*+ Reduccion de costos de

interaccién para la
civdadania

* Mayor eficiencia
* institucional
* Mejora de la gestion

publica a partir del didlogo
civdadano

+ Servidores pUblicos

integros.

+ Espacios de rendicién de

cuentas y participacién.

« Definicion de servicios,

trémites, politicas y
soluciones

* Informe de gestién.
* Informes de monitoreo,

seguimiento y evaluacién.

* Resultados de encuestas.
* Resultados de indicadores.
* Informes de arficulacion

interinstitucional.

institucional.
Necesidades de
capacitacién.

+ Buenas prdcticas y

lecciones aprendidas.

+ Planes de mejoramiento.

+ Confianza de la
civdadania en el Estado

* Goce efectivo de
derechos de la ciudadania

« Efectividad institucional

« Cultura organizacional
orientada a la ciudadania

* Gobernanza piblica




Proceso Transversal, Relacionamiento

Indicadores

con la Ciudadania

En el marco del programa de estandarizaciéon de procesos para el proceso de Relacionamiento con
el Ciudadano, se definieron los siguientes:

Indicador Objeto Tipo
Nivel de Satisfaccién de la . ., . , .,
) , Medir la percepciéon de la ciudadania en la atencion . .
ciudadania frente a la . . . Eficacia
- . y enfrega de bienes y servicios de la Entidad
prestacion del servicio.
% Respuestas a los usuarios . . .
- Medir la oportunidad en la respuesta a las peticiones . .
antes del cumplimiento de . , Eficacia
L. de la ciudadania
los términos de ley.
Porcentaje de cumplimiento
de los puntos de atencion . ., . . .
p- . Medir la adecuacion y disposicion de espacios
presenciales de la enfidad . ., .
o , idoneos de atencion al ciudadano por fuera de la . .
con los criterios y estandares Eficacia
. . Red CADE.
de calidad establecidos por
el Manual de Servicio a la
Ciudadania.
Estandarizacién a los . . .,
.. Medir el avance en la implementacion de la
trdmites, OPA y consulta de . . o . - .
. S . normatividad nacional y distrital relacionada con Eficiencia
informacion inscritos en el . L, L
racionalizacion de tramites.
SUIT
Inscripcion de tramites y . L L
. Avance en la inscripcion de tramites y Otros
Oftros procedimientos . . . . . . .
. . . procedimientos administrativos a nivel distrital en el Eficacia
administrativos a nivel suIT
distrital en el SUIT. )
Participaciéon ciudadana en S ., L
‘p L, Medir la implementacion de ejercicios de
la racionalizacion de . . . L,
.. participacion ciudadana en la racionalizacion de - .
tfradmites, OPA y consultas de .. . ., Eficiencia
i ., fradmites, OPA y consultas de acceso a informacion
acceso a informacion L
S publica
publica.
Nivel de Satisfaccién con los
espacios de rendicién de . . ., -
Medir la satisfaccidn de los participantes en los
cuentas de la entidad P P Eficacia

(audiencias, didlogos, foros,
entre otros).

espacios de rendicién de cuentas de la entidad.

En el apartado de la Caracterizacion - Indicadores, se detallan las caracteristicas especificas de cada uno de los

indicadores propuestos.
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Proceso Transversal, Relacionamiento

Indicadores

con la Ciudadania

Indicador Objeto Tipo
Seguimiento al . . .
L Medir el avance en el cumplimiento de compromisos . .
cumplimiento de o, Eficacia
. que resultan del proceso de rendicion de cuentas.
ComMpromisos.
Satisfaccion en los espacios Medir la satisfaccion de los participantes de los
de participacion espacios formales de participacién ciudadana en los Eficacia
ciudadana. cuales la entidad ejerce secretaria técnica.
Nivel de percepcion en el . ., . .
. -, Medir la percepciéon de la ciudadania en el acceso ) .
acceso a la informacion . ., . Eficacia
. a informacién publica.
publica
Percepcion de claridad de Medir la percepciéon de la claridad de la informacion Eficacia
. . . [ i
la informacion entregada o publicada
. Medir el avance en la implementacion de las ) .
Accesibilidad web . . - 2 Eficacia
directrices de accesibilidad web.
Servidores puUblicos con L ., .
. P ) Medir la implementacion de acciones de
habilidades y competencias o . - ..
. capacitacion a servidores publicos con habilidades y . .
fortalecidas para el Eficacia

relacionamiento con la
ciudadania.

competencias fortalecidas para el relacionamiento
con la ciudadania.

En el apartado de la Caracterizacion - Indicadores, se detallan las caracteristicas especificas de cada uno de los

indicadores propuestos.
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Proceso Transversal, Relacionamiento
con la Ciudadania

Riesgos

Los riesgos se definen como el efecto que se causa sobre los objetivos de las entidades, debido a
eventos potenciales (Funcion Publica,2020) En el marco del programa de estandarizacién de procesos,
para el proceso de Relacionamiento con la ciudadania, se definieron los siguientes:

N[Nele} Impacto

Posibilidad de afectacién reputacional por Informacion desactualizada o errada

. . p . - Afectacion reputacional
comunicada a la ciudadania, sobre la oferta institucional. P

Posibilidad de afectacién reputacional por informacién desactualizada o
inconsistencias en los frdmites y OPAS en los diferentes portales de informacién « Afectacién reputacional
(SUIT, GOV.CO, Guia de Trémites y sitios web de las entidades distritales)

« Afectacion reputacional

Posibilidad de recibir pagos o dadivas para realizar o agilizar un trdmite (entidad
identifigue el nombre del frdmite priorizado) o para acceder a un servicio
(entidad identifique el nombre del servicio priorizado) por parte de la persona
responsable del frémite o servicio en beneficio propio o de un tercero.

* Investigaciones disciplinarias,
fiscales y penales.

- Sancidn pecuniaria para la
entidad

En el apartado de la Caracterizacion - Riesgos, se detallan las caracteristicas de cada uno de los riesgos identificados.
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Relacionamiento con la Ciudadania

Caracterizacion del Proceso

Actividades Planear

Proceso de
Direccionamiento
Estratégico

Planeacion Estratégica
de la entidad.

Proceso de Gestion
Juridica

Instancias nacionales
y distritales que emiten
normas

Normatividad vigente
aplicable al proceso.

Departamento
Administrativo de la
Funcién Piblica - DAFP

Departamento
Nacional de
Planeacién - DNP

Secretaria de
Transparencia

Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de
Bogotd

Lineamientos de las
politicas de gestion y
desempeno del MIPG
asociadas ala
relaciéon Estado-
Ciudadania: Servicio
al ciudadano,
Racionalizacién de
frdmites, Participacion
ciudadana en la
Gestidn Publica,
Transparencia y
acceso ala
informacién publica.

Procesode TIC y/o
Comunicaciones

Ministerio de
Tecnologias de la
Informacién y
Comunicaciones

Lineamientos de
Gobierno Digital

Realizar, y/o
actualizar,
ejercicios de
caracterizaciéon
de necesidades
e intereses de la
ciudadania,
usuarios, grupos

de valory grupos

Procesode TIC y/o
Comunicaciones

Superintendencia de
Industria y Comercio

Politica de fratamiento
de datos personales

de interés de la
entidad.

Proceso
Relacionamiento con
la Civudadania

Departamento
Administrativo de la
Funcién Pdblica - DAFP

Departamento
Nacional de
Planeacién - DNP

Guia de
caracterizacién de
ciudadanos, usuarios y
grupos de interés y los
mecanismos de
recoleccion de
informacién: encuesta,
puntos de atencién o
servicio ciudadano,
buzones de
sugerencias, registros
administrativos, grupos
focales, experimentos
de usuarios, y
observacién directa.

Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de
Bogotd

Modelo Distrital de
Relacionamiento
Integral con la
Ciudadania

Caracterizacion de necesidades
e intereses de la ciudadania,
usuarios y grupos de interés.

Todos los
procesos

Ciudadania

Grupos de interés

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos

b



Relacionamiento con la Ciudadania

Caracterizacion del Proceso

Actividades Planear

Proceso de
Relacionamiento con
la Civdadania

Procesos Misionales
Proceso de

Direccionamiento
Estratégico

Informes de PQRSD

Resultados de las
encuestas de
percepciéony

satisfaccion de la

ciudadania y los
grupos de interés.

Informes de resultados
de los espacios de
participacion y
rendicién de cuentas.

Realizar, y/o
actualizar,
ejercicios de
caracterizaciéon
de necesidades
e intereses de la
ciudadania,
usuarios, grupos
de valory grupos
de interés de la
entidad.

Caracterizacion de necesidades
e intereses de la ciudadania,
usuarios y grupos de interés.

Grupos de interés

Todos los
procesos

Civdadania

Proceso de
Relacionamiento con
la Ciudadania

Procesos Misionales
Proceso de

Direccionamiento
Estratégico

Informe del Defensor
Ciudadano

Organizacién de las
Naciones Unidas -
ONU

Objetivos de Desarrollo
Sostenible.

Concejo de Bogota

Plan de Desarrollo

Diagnosticar los

Alcaldia Mayor de Distrital. escenarios de
Bogotd relacionamiento
(oferta de
Planeacioén Estratégica |nfg_rmooon,
de la entidad. lenes y
servicios,
Proceso de Portafolio de copoles Y |
Direccionamiento productos y servicios equoos) el el
ciudadania.

Estratégico

de la entidad

Informes de gestion
institucional

Proceso de Gestién
Juridica

Instancias nacionales
y distritales que emiten
normas

Normatividad vigente
aplicable al proceso.

Proceso
Relacionamiento con
la Ciudadania

Caracterizaciéon de
necesidades e
intereses de la

ciudadania, usuarios y
grupos de interés.

Diagndstico de los escenarios
de relacionamiento con la
ciudadania.

Grupos de interés

Todos los
procesos

Ciudadania

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos

b



Relacionamiento con la Ciudadania

Caracterizacion del Proceso

Actividades Planear

Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de
Bogotd

Secretaria Distrital de

Politicas PUblicas

Distritales: Politica

PUblica Distrital de
Servicio ala
Ciudadania

Politica PUblica Distrital
de Transparencia,
Integridad y No
Tolerancia con la

Gobierno Corrupcién en Bogotd
Politica PUblica Distrital
de Participaciéon
Incidente para el
Distrito Capital
Proceso

Relacionamiento con
la Ciudadania

Procesos Misionales

Departamento
Administrativo de la
Funcién Publica - DAFP

Secretaria de
Transparencia

Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de
Bogotd

Lineamientos de las
politicas de gestion y
desempeno del MIPG
asociadas ala
relacion Estado-
Ciudadania: Servicio
al ciudadano,
Racionalizacién de
trémites, Participacion
ciudadana en la
Gestion Publica,
Transparencia y
acceso ala
informacién publica.

Procesode TIC y/o
Comunicaciones

Ministerio de
Tecnologias de la
Informacién y
Comunicaciones

Lineamientos de
Gobierno Digital y
Seguridad Digital

Procesode TIC y/o
Comunicaciones

Archivo General de la
Nacién

Direccién Distrital del
Archivo de Bogotda

Lineamientos de
gestién documental

Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de
Bogotd

Modelo Distrital de
Relacionamiento
Integral con la
Ciudadania.

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

Diagnéstico de los escenarios
de relacionamiento con la
ciudadania.

Todos los
procesos

Civdadania

Grupos de interés

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos

b



Caracterizacion del Proceso
Relacionamiento con la Ciudadania

Actividades Planear

Informe del Defensor
del Ciudadano

Informes seguimiento y
monitoreo canales de
atencion

Informes de
seguimiento del Plan
Anticorrupcion y de

Atencion al

Ciudadano

Evaluacion de la
estrategia de
rendicion de cuentas

Resultados de las
encuestas de
percepciony

satisfaccion de la

ciudadania
Diagnosticar los
Resultados sobre escenarios de
encuestas de acceso relacionamiento Todos los
a la informaciéon oferta de ) . ) r
Proceso bl f ( 9 Diagnéstico de los escenarios RICCESES
. ; publica informacion, - )
Relacionamiento con . de relacionamiento con la . P
la Ciudadania bienes y cRuelerlerte Ciudadania
Informes de gestion de servicios, '
peticiones canalesy Grupos de interés
espacios) con la
Informes de ciudadania.

seguimiento del Plan
de Participacion
Ciudadana.

Resultados de las
metas e indicadores
internos que den
cuenta de la
implementacion de las
herramientas de
seguimientoy
evaluacién de la
estrategia de
relacionamiento con
la ciudadania y los
grupos de valor.

Informes de la Mesa
técnica de apoyo del
Comité de Gestiony
Desempeno de la
entidad

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos

b




Caracterizacion del Proceso
Relacionamiento con la Ciudadania

Actividades Planear

Departamento
Administrativo de la
Funcién Piblica - DAFP

Autodiagndsticos de
las Politicas de Gestion
y Desempeno del
MIPG: Servicios al
Ciudadano,
Racionalizacién de
frémites, Participacion
ciudadanaen la
Gestién Publica,
Transparencia y
acceso ala
informacién publica,
Gobierno Digital y de
Planeacién
Institucional en lo
relacionado con
Rendicién de Cuentas

Reporte de fradmites
registrados en SUIT.

Resultados del indice
de Desempeno
Institucional de las
Politicas de Gestiony
Desempeno asociadas
a larelacién Estado-
Ciudadania

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

Proceso Evaluacién
Independiente de la
Gestién

Organismos de control
(Distritales y
nacionales)

indices de organismos
de confrol: indice de
servicio a la
ciudadania de la
Veeduria Distrital,
indice de gobierno
abierto e indice de
Transparencia Activa
de la Procuraduria
General de la Nacién,
entre otros.

Informes de Auditorias
internas y extenas.

Diagnéstico de los escenarios
de relacionamiento con la
ciudadania.

Todos los
procesos

Ciudadania

Grupos de interés

Organizacién de las
Naciones Unidas -

Objetivos de Desarrollo

ONU Sostenible.
Planificar la ruta
Alcaldia Mayor de estratégica para
Bogotd Plan de Desarrollo . - ”
Distrital. |mplementoqon
Concejo de Bogotd de escéznonos
Proceso de Planeacién reIocg)g:lrglento
Direccionamiento estratégica de la ciudadania
Estratégico enfidad. S Y
disenar las

Proceso de Gestién
Juridica

Instancias nacionales
y distritales que emiten
normas

Normatividad vigente
aplicable al proceso.

herramientas de
seguimienfo y
evaluacion.

Ruta estrategica para la
implementacién de los escenarios de
relacionamiento con la ciudadania, y

el Plan Operativo articulado con el
Plan de accién, el Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano y Plan
Institucional de Participacion
Ciudadana formulados y aprobados

Manual de servicio a la ciudadania
adoptado.

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

Protocolos y manuales de
participacién y rendicion de cuentas.

Herramientas de seguimiento y
evaluacion de la estrategia de
relacionamiento.

Todos los
procesos

Ciudadania

Grupos de inferés

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos

b



Caracterizacion del Proceso
Relacionamiento con la Ciudadania

Actividades Planear

Procesos Misionales

Proceso de
Relacionamiento con
la Ciudadania

Departamento
Administrativo de la
Funcién Piblica - DAFP

Ministerio de
Tecnologias de la
Informacion y las

Comunicaciones -
MinTIC

Secretaria de
Transparencia

Secretaria Distrital de
Gobierno

Instituto Distrital de la
Participacién
Ciudadana

Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de
Bogota

Politicas PUblicas
Distritales: Politica
PUblica Distrital de

Servicio ala
Ciudadania

Politica PUblica Distrital
de Transparencia,
Integridad y No
Tolerancia con la
Corrupcion en Bogotd

Politica PUblica Distrital
de Participaciéon
Incidente para el

Distrito Capital

Proceso de
Relacionamiento con
la Civudadania

Procesos Misionales

Departamento
Administrativo de la
Funcidén Pdblica - DAFP

Secretaria de
Transparencia

Secrearia General de
la Alcaldia Mayor de
Bogotd

Lineamientos de las
politicas de gestion y
desempeno del MIPG:
Servicio al ciudadano,
Racionalizacién de
trédmites, Participacion
ciudadana en la
Gestion Publica,
Transparencia y
acceso ala
informacién publica.

Procesode T TIC y/o
Comunicaciones

Ministerio de
Tecnologias de la
Informacién y
Comunicaciones

Lineamientos de
Gobierno Digital y de
Gestion Documental.

Procesode TIC y/o
Comunicaciones

Superintendencia de
Industria y Comercio

Politica de tratamiento
de datos personas de

la entidad

Planificar la ruta
estratégica para
la
implementacion
de escenarios
de
relacionamiento
con la
ciudadaniay
disenar las
herramientas de
seguimiento y
evaluacion.

Ruta estrategica para la
implementacién de los
escenarios de relacionamiento
con la ciudadania, y el Plan
Operativo articulado con el
Plan de accién, el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano y Plan Institucional
de Participaciéon Ciudadana
formulados y aprobados

Manual de servicio a la
ciudadania adoptado.

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

género.

Protocolos y manuales de
participacién y rendicién de
cuentas.

Herramientas de seguimiento y
evaluacioén de la estrategia de
relacionamiento.

Todos los
procesos

Ciudadania

Grupos de interés

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos
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Relacionamiento con la Ciudadania

Caracterizacion del Proceso

Actividades Planear

Secretaria General de

Modelo Distrital de
Relacionamiento

la Alcaldia Mayor de
Bogotd Infggrol con la
Ciudadania
chenggé)rigﬁgsd;elos Plonif[cqr la ruta
relacionamiento con estrofegllccl [Zelte
la ciudadania . o -
implementacion
Necesidades de de esgenonos
capacitacion de los LB
servidores publicos en I Em e
la estrategia de _con lo,
Proceso de relacionamiento. ciudadaniay
Relacionamiento con disenarlas

la Ciudadania

Buenas prdcticasy
lecciones aprendidas
divulgadas

herramientas de
seguimienfoy
evaluacion.

Planes de
mejoramiento
formulados e

implementados.

Ruta estrategica para la
implementacion de los
escenarios de relacionamiento
con la ciudadania, y el Plan
Operativo articulado con el
Plan de accién, el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano y Plan Institucional
de Participacion Ciudadana
formulados y aprobados

Manual de servicio a la
ciudadania adoptado.

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

Protocolos y manuales de
participacién y rendiciéon de
cuentas.

Herramientas de seguimiento y
evaluacién de la estrategia de
relacionamiento

Grupos de interés

Todos los
procesos

Ciudadania

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos

b



Caracterizacion del Proceso

Relacionamiento con la Ciudadania

Actividades Hacer

Proceso de
Gestion Juridica

Instancias
nacionales y
distritales que
emiten normas

Normatividad
vigente aplicable al
proceso.

Secretaria
General de la
Alcaldia Mayor
de Bogotd

Modelo Distrital de
Relacionamiento
Integral con la
Ciudadania.

Proceso de
Relacionamiento
conla
Ciudadania

Procesos
Misionales

Departamento
Administrativo de
la Funcién
Pdblica - DAFP

Ministerio de
Tecnologias de la
Informacidn y las
Comunicaciones

- MinTIC

Secretaria de
Transparencia

Secretaria Distrital
de Gobierno

Instituto Distrital
de la
Participacién
Ciudadana

Secretaria
General de la
Alcaldia Mayor
de Bogotd

Lineamientos de las
politicas de gestion y
desempeno del
MIPG: Servicio al
ciudadano,
Racionalizacién de
frédmites,
Participacion
ciudadana en la
Gestién PUblica,
Transparencia y
acceso ala
informacién publica.

Proceso de TIC

y/o
Comunicaciones

Ministerio de
Tecnologias de la
Informacién 'y
Comunicaciones

Lineamientos de
Gobierno Digital y de
Gestion Documental.

Proceso de TIC

y/o
Comunicaciones

Superintendencia
de Industria y
Comercio

Politica de
fratamiento de datos
personas de la
enfidad.

Desarrollar los
escenarios de
relacionamient
oconla
ciudadaniay
los grupos de
interés en
coordinacion
con las
dependencias
responsables
de los
espacios.

Ruta estratégica para la implementacién de
los escenarios de relacionamiento con la
ciudadania, y el Plan Operativo articulado
con el Plan de accién, el Plan Anficorrupcion
y de Atenciéon al Ciudadano y Plan
Institucional de Participaciéon Ciudadana
ejecutados

Canales de atencién o servicio a la
ciudadania accesibles

Portales web y sedes electronicas con
esténdares de accesibilidad, publicacion y
divulgacién de contenidos e informacién

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, trdmites y otros
procedimientos administrativos disponibles y
de facil acceso en los distintos canales.

Peticiones, consultas, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias atendidas.

Espacios de rendicién de cuentas que
permitan contar, escuchar, y proponer.

Espacios de participacién ciudadana,
acciones de colaboracién y co-creacion
para la definiciéon de servicios, trémites,
politicas y soluciones a las problemdticas de
las entidades del distrito.

Proceso
Relacionamiento
conla
Civdadania

Proceso de
Direccionamiento
Estratégico
Civdadania

Grupos de interés

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos

b




Caracterizacion del Proceso
Relacionamiento con la Ciudadania

Actividades Hacer

Proceso
Relacionamiento
conla
Civdadania.

Ruta estratégica
para la
implementacién de
los escenarios de
relacionamiento con
la ciudadania, y el
Plan Operativo
articulado con el
Plan de accién, el
Plan Anficorrupcion y
de Atencion al
Ciudadano y Plan
Institucional de
Participacion
Ciudadana
formulados y
aprobados

Manual de servicio a
la ciudadania
adoptado.

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

Protocolos y
manuales de
participacion y
rendicién de
cuentas.

Herramientas de
seguimiento y
evaluacion de la
estrategia de

relacionamiento.

Desarrollar los
escenarios de
relacionamient
oconla
ciudadaniay
los grupos de
interés en
coordinacion
con las
dependencias
responsables
de los
espacios.

Ruta estratégica para la implementacién de
los escenarios de relacionamiento con la
ciudadania, y el Plan Operativo articulado
con el Plan de accién, el Plan Anticorrupciéon
y de Atencién al Ciudadano y Plan
Institucional de Participacion Ciudadana
ejecutados

Canales de atencién o servicio a la
ciudadania accesibles

Portales web y sedes electrénicas con
estdndares de accesibilidad, publicaciéon y
divulgacion 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 lenguaije claro

Informaciéon publica, trdmites y otros
procedimientos administrativos disponibles y
de fdcil acceso en los distintos canales.

Peticiones, consultas, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias atendidas.

Espacios de rendiciéon de cuentas que
permitan contar, escuchar, y proponer.

Espacios de participacion ciudadana,
acciones de colaboracién y co-creacion
para la definicidon de servicios, tramites,
politicas y soluciones a las problemdticas de
las entidades del distrito.

Proceso

Relacionamient
ocon la

Ciudadania

Proceso de
Direccionamient
o Estratégico
Ciudadania

Grupos de
interés

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos

b




Caracterizacion del Proceso

Relacionamiento con la Ciudadania

Actividades Verificar

Proceso de
Gestién Juridica

Instancias
nacionales y
distritales que
emiten normas

Normatividad vigente aplicable al

proceso.

Proceso
Relacionamiento
con la Civdadania

Caracterizacion de necesidades e
infereses de la ciudadania, usuarios

y grupos de interés.

Secretaria General

Politicas PUblicas Distritales: Politica
PUblica Distrital de Servicio ala

Ciudadania

Politica PUblica Distrital de

Informe del Defensor del
Ciudadano

Informes seguimiento y
monitoreo canales de
atencion

Informes de seguimiento

del Plan Anticorrupcién y

de Atencién al
Ciudadano

Evaluacion de la
estrategia de rendicion

de la Alcaldia
Mayor de Bogotd Transparencia, Integridad y No de cuantas
Tolerancia con la Corrupcién en Proceso
Secretaria Distrital Bogotd Resultados de las Relacionamiento
de Gobierno . . encuestas de percepcion conla
Politica PUblica Distrital de RENEEL, Cielzel Visatbfaccionide Civdadania
e oz a y evaluar el ciudadania
Participacion Incidente para el Frfers
Distrito Capital Ml Resultados sobre Proceso
de metas, encuestas de acceso ala i i i
gestion y = P Direccionamiento
Informacion publica E ’_ fé ‘CO
Proceso desempeno del siraiegt
Relacionamiento proceso Informes ?9 gestion de b
* & . o ericiones
con la Ciudadania Relacionamient e m;f;gﬁ:?;
oconla Informes de seguimiento

Procesos Cuidadania. del Plan de Participacion . ,

Misionales Ciudadana. Civudadania

Lineamientos de las politicas de gestion y Resultados da las metas e G de inferé
A i I inter:
Deparfamento T C:eS?r?]r:I:Eefnoddt_eCI:Ii\/\ch;Gd ori;)c.mgd?\/si Ci‘ la I indicadores internos que YEBEE CICS
elaciol STado uaadaania: servicio d den cuenta de la
implementacién de las

herramientas de

ciudadano, Racionalizacién de framites,
seguimiento y evaluaciéon

Administrativo de
Participacion ciudadana en la Gestion

la Funcién Publica
- DAFP

Secretaria de
Transparencia

Secretaria General
de la Alcaldia
Mayor de Bogotda

PUblica, Transparencia y acceso a la
informacién publica.

Proceso
Relacionamiento
con la Ciudadania

Ruta estrategica para la implementacién
de los escenarios de relacionamiento con

la ciudadania, y el Plan Operativo
articulado con el Plan de accién, el Plan
Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano y Plan Institucional de
Participacién Ciudadana ejecutados.

de la estrategia de
relacionamiento con la
ciudadania y los grupos
de valor.

Informes de la Mesa
técnica de apoyo del
Comité de Gestion y
Desempeno de la
entidad.

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos

b



Caracterizacion del Proceso
Relacionamiento con la Ciudadania

Actividades Actuar

Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de
Bogotd

Mediciones de
seguimiento y
evaluacion distritales de
las politicas de
relacionamiento
distritales

Mediciones de
seguimiento a la gestion
del relacionamiento y
evaluacién de la
experiencia ciudadana.

Mediciones de la
calidad de los trédmites y
servicios

Informe evaluacién de
los criterios de calidad
de las respuestas.

Medicién al
cumplimiento del
Manual de Servicio ala
Ciudadania del Distrito
Capital

Proceso
Relacionamiento con
la Civdadania

Proceso
Direccionamiento
Estratégico

Procesos misionales

Informe del Defensor del
Ciudadano

Informes seguimiento y
monitoreo canales de
atencion

Informes de seguimiento del
Plan Anticorrupcién y de
Atencién al Ciudadano

Evaluacién de la estrategia de
rendicién de cuentas

Resultados de las encuestas
de percepcidn y satisfaccion
de la ciudadania

Resultados sobre encuestas de
acceso a la informacién
publica

Informes de gestion de
peticiones

Informes de seguimiento del
Plan de Participacion
Ciudadana.

Resultados de las metas e
indicadores internos que den
cuenta de la implementaciéon

de las herramientas de
seguimiento y evaluacién de
la estrategia de
relacionamiento con la
ciudadania y los grupos de
valor.

Informes de la Mesa técnica
de apoyo del Comité de
Gestién y Desempeno de la
enfidad

Analizar, identificar
las acciones de
mejora a la oferta
institucional y a los
espacios de
relacionamiento con
la ciudadania, y
divulgar buenas
préacticas y
lecciones
aprendidas del
proceso
Relacionamiento
con la Ciudadania

Ajustes a la oferta
institucional y al
relacionamiento con
la ciudadania y los
grupos de valor.

Ajustes al Plan
Operativo (o el que
haga sus veces) y las

herramientas de
gestion del proceso
Relacionamiento con
la Ciudadania.

Necesidades de
capacitacion de los
servidores publicos en
la estrategia de
relacionamiento.

Buenas practicas y
lecciones aprendidas
divulgadas

Planes de
mejoramiento
formulados e
implementados

Proceso
Relacionamiento
con la Ciudadania
Proceso
Direccionamiento
Estratégico
Procesos misionales
Proceso Evaluacion
Independiente de
la Gestion
Entes de control
Civdadania

Grupos de Valor

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos

b



Caracterizacion del Proceso
Relacionamiento con la Ciudadania

Actividades Actuar

Proceso
Direccionamiento
Estratégico

Lineamientos y
directrices de la alta
direccién para mejorar
la gestion de las
politicas de
desempeno, planes,
programas y proyectos.

Departamento
Administrativo de la
Funcién Piblica - DAFP

Autodiagndsticos de las
Politicas de Gestion y
Desempeno del MIPG:
Servicios al Ciudadano,
Racionalizacién de
frémites, Participacion
ciudadana en la Gestiéon
PUblica, Transparencia y
acceso a la informacién
publica, Gobierno Digital
y de Planeaciéon
Institucional en lo
relacionado con
Rendicién de Cuentas

Resultados del indice de
Desempeno Institucional
de las Politicas de Gestion
y Desempenfo asociadas
a la relacion Estado-
Ciudadania

Proceso Evaluacién
Independiente de la
Gestion

Organismos de control
(Distritales y
nacionales)

indices de organismos de

control: indice de servicio
a la ciudadania de la

Veeduria Distrital, indice
de gobierno abierto e

indice de Transparencia

Activa de la Procuraduria
General de la Nacién,

entre otros

Informes de Auditorias
internas y externas

Proceso de
relacionamiento con
la civdadania

Actores sociales

indice de transparencia
de Bogotd de
Transparencia por
Colombia.

Encuesta CémoVamos

Analizar, identificar
las acciones de
mejora a la oferta
institucional y a los
espacios de
relacionamiento con
la ciudadania, y
divulgar buenas
practicasy
lecciones
aprendidas del
proceso
Relacionamiento
con la Ciudadania.

Ajustes a la oferta
institucional y al
relacionamiento con
la ciudadania y los
grupos de valor.

Ajustes al Plan
Operativo (o el que
haga sus veces) y las

herramientas de
gestién del proceso
Relacionamiento con
la Ciudadania.

Necesidades de
capacitacion de los
servidores publicos en
la estrategia de
relacionamiento.

Buenas practicasy
lecciones aprendidas
divulgadas

Planes de
mejoramiento
formulados e
implementados

Proceso
Relacionamiento
con la Civdadania
Proceso
Direccionamiento
Estratégico
Procesos misionales
Proceso Evaluacién
Independiente de
la Gestién
Entes de control
Ciudadania

Grupos de Valor

*Proveedores y usuarios internos, proveedores y usuarios externos

b



Fichas de Indicador 1, Relacionamiento con la
Ciudadania

Nombre del indicador:

/gﬂl} Nivel de Satisfaccién de la ciudadania frente a la prestacién del servicio.

Objetivo del indicador:

Medir la percepcion de la ciudadania en la atencidn y entrega de bienes 'y
servicios de la Enfidad.

Formula de calculo: } Naturaleza del indicador:

Sumatoria de personas satisfechas en el Acumulativo

servicio, ftrdmites (trémites 1, trdmite 2,
tramite 3.... ) y OPAS (opa 1, opa 2, opa
3..) / No Total de personas encuestadas) *
100.

Tendencia:
Creciente

v

} Tipo de indicador:
Eficacia

No. de personas satisfechas por framite o servicio.
Fuente: Instrumento de recoleccién de informacion (adecuar la fuente segun el medio o mecanismo
de la enfidad).

Personas que cdlificaron la prestacion de servicio y/o acceso trdmite (nombre del
trdmite o servicio) con una cadlificacion alta (La entidad adecuada el criterio segun la
escala de calificacion).

Variables

No. Total de personas encuestadas.
Fuente: Instrumento de recoleccidn de informacién diligenciado.

Personas a la que se aplicd la encuesta (mediante la definicion de una muestra
representativa, aplicacién de técnicas de muestreo).

Unidad de medida Porcenfgje _
Periodicidad SEMELTE]
Anudal
Linea Base Definido por Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta
cada entidad w
Deficiente: 0% - 79% de la meta

k.3

BOGOT/\




Fichas de Indicador 2, Relacionamiento con la
Ciudadania

Nombre del indicador:

@ % Respuestas a los usuarios antes del cumplimiento de los términos de ley.

Objetivo del indicador:

% Medir la oportunidad en la respuesta a las peticiones de la ciudadania.

Formula de cdlculo:

(No de peticiones respondidas en
tiempos de ley/ No. Total de peticiones

recibidas) * 100.

los

[
sessnnsnne®annnnnnnnsn

} Naturaleza del indicador:
Acumulativo

} Tendencia:
Creciente

} Tipo de indicador:
Eficacia

No. de peticiones respondidas en los tiempos de ley.
Fuente: Sistemas de informacién.

Variables

No. Total de peticiones recibidas.

Fuente: Sistemas de Informacion.
Peticiones recibidas recibidas a través de los diferentes canales de atencion.

Unidad de medida Porcentaje
Mensual

Periodicidad llilatcHcel
Semestral
Anual

e e Definido por

cada entidad

Peticiones respondidas en los tiempos de ley establecidos para cada tipo de peticién.

Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta

Deficiente: 0% - 79% de la meta

k.3

BOGOT/\




Fichas de Indicador 3, Relacionamiento con la
Ciudadania

Nombre del indicador:

% Porcentaje de cumplimiento de los puntos
@ de atencidn presenciales de la entidad con los
e criterios y estdndares de calidad establecidos
por el Manual de Servicio a la Ciudadania.

Objetivo del indicador:

Medir la adecuacién y disposicidn de espacios
idéneos de atencion al ciudadano por fuera
de la Red CADE.

Formula de calculo:

Naturaleza del indicador:
Acumulativo

Tendencia:
Creciente

Tipo de indicador:
Eficacia

[]
sssnnsnnns®asnnnnnnns

Promedio de cumplimiento de los puntos de atencidon presenciales de la entidad, con los criterios y
estdndares de calidad establecidos por el Manual de Servicio a la Ciudadania:

sumatoria del avance en adecuaciones, controles y sefdlizacion (en las dreas de: 1.1) Ingreso, 1
Vestibulo e informacion 1.3) Radicacién o correspondencia 2.1) Sala de espera o saldn de filas y 3.
Mddulos de atencién, contenidos en la Norma Técnica Colombiana de accesibilidad 6047 de 2013 /

2)
1)

5

criterios establecidos en el Manual de Servicio a la Ciudadania.

quqci‘e"’sﬁcqs del indicador |

Sumatoria del avance en adecuaciones, controles y seializacion.
Fuente: Sistemas de informacién, informes o reportes de la entidad. Matriz de reporte a la Subsecretaria de

Servicio a la Ciudadania.

Avance en la aplicaciéon de los requerimientos en términos de adecuaciones, controles y
senalizaciéon para las dreas de 1.1) Ingreso, 1.2) Vestibulo e informacion 1.3) Radicacion o

Variables

correspondencia 2.1) Sala de espera o saldn de filas y 3.1) Médulos de atencidon, contenidos en la
Norma Técnica Colombiana de accesibilidad 6047 de 2013.

5 criterios establecidos en el Manual de Servicio a la Ciudadania.

Fuente: Sistemas de informacién, informes o reportes de la entidad. Matriz de reporte a la Subsecretaria de

Servicio a la Ciudadania.

Criterios establecidos en el Manual de Servicio a la Ciudadania para las dreas de 1.1) Ingreso, 1.2)
Vestibulo e informacion 1.3) Radicacion o correspondencia 2.1) Sala de espera o saldn de filas y
3.1) Médulos de atencidn, contenidos en la Norma Técnica Colombiana de accesibilidad 6047 de

2013.
Unidad de medida Porcentaje
Trimestral
Periodicidad Semestral
Anual

Rango de Gestidn

Meta 100%
Sobresaliente: 90% - 100 %

Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta

z Definido por
Linea Base cada enfidad Deficiente: 0% - 79% de la meta

BOGOT/\




Fichas de Indicador 4, Relacionamiento con la
Ciudadania

Nombre del indicador:

@ Estandarizacion a los trdmites, OPA y consulta de informacién inscritos en el SUIT.

Objetivo del indicador:

Medir el avance en la implementacion de la normatividad nacional y distrital

relacionada con racionalizacion de trdmites.

Formula de cdlculo:

Trdmites, OPA y consulta de informacién
que implementan los lineamientos/total de
frdmites, OPA y consulta de informacion
del Distrito Capital * 100.

} Naturaleza del indicador:
Acumulativo

Tendencia:
Creciente

} Tipo de indicador:
Eficiencia

v

No. Tramites, OPA y consulta de informacién.

Fuente: DAPF — SUIT.

Variables

Fuente: DAPF — SUIT.

No. Total de peticiones recibidas.

Tr&mites, OPA y consulta de informacion que implementan los lineamientos.

Trdmites, OPA y consulta de informacion del Distrito Capital.

Unidad de medida Porcentaje
Periodicidad Anual
e Feme Definido por

cada entidad

Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta

Deficiente: 0% - 79% de la meta

k.3

BOGOT/\




Fichas de Indicador 5, Relacionamiento con la
Ciudadania

Nombre del indicador:

@ Inscripcion de tramites y Otros procedimientos administrativos a nivel distrital en el

SUIT.

Objetivo del indicador:

Avance en la inscripcion de tramites y Otros procedimientos administrativos a nivel

distrital en el SUIT.

Formula de cdlculo:

No Trdmites, OPA 'y consulta de
informacién inscritos en el SUIT / No de
frdmites Trdmites, OPA vy consulta de
informacién en gestion para inscripcién en
el SUIT.

} Naturaleza del indicador:
Acumulativo

Tendencia:
Creciente

} Tipo de indicador:
Eficacia

v

No. Tramites, OPA y consulta de informacién inscritos en el SUIT.

Fuente: DAPF — SUIT.

Variables

Fuente: DAPF — SUIT.

Trdmites, OPA y consulta de informacion inscritos en el SUIT.

No. Tramites, OPA y consulta de informacién en gestion para inscripcion en el SUIT.

Trdmites, OPA y consulta de informacion en gestidén para inscripcion en el SUIT.

Unidad de medida Porcentaje
Periodicidad Anual

P Definido por
Linea Base cada entidad

Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta

Deficiente: 0% - 79% de la meta

k.3

BOGOT/\




Fichas de Indicador 6, Relacionamiento con la
Ciudadania

Nombre del indicador:
@ Participacion ciudadana en la racionalizacion de trédmites, OPA y consultas de
acceso a informacion publica.

Objetivo del indicador:

Medir la implementaciéon de ejercicios de participacion ciudadana en la
racionalizaciéon de frdmites, OPA y consultas de acceso a informacion publica.

Formula de calculo: } Naturaleza del indicador:

No. de ejercicios de participacién ciudadana Acumulativo

en la racionalizacién de tramites, OPA vy
consultas de acceso a informacién publica
con acciones de racionalizacion / No de
trdmites, OPA y consulta de informacién con
acciones de racionalizacion.

Tendencia:
Creciente

v

} Tipo de indicador:
Eficacia

No. de ejercicios de participacion ciudadana en la racionalizaciéon de tframites, OPA y
consultas de acceso a informacion publica con acciones de racionalizacion.
Fuente: Plan de participacion ciudadana.

Ejercicios de participaciéon ciudadana en la racionalizacién de trdmites, OPA y consultas
de acceso a informacion publica con acciones de racionalizacion.

Variables

No. de tramites, OPA y consulta de informacion con acciones de racionalizacion.
Fuente: Plan de participacion ciudadana.

Trdmites, OPA y consulta de informacidn con acciones de racionalizacion definidas por

la entidad.
Unidad de medida | Porcentoje ‘RangodeGestien
z Definido por . . .
Linea Base cada entidad Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta

Deficiente: 0% - 79% de la meta

k.3

BOGOT/\




Fichas de Indicador 7, Relacionamiento con la

Ciudadania

Nombre del indicador:

@ Nivel de Satfisfacciéon con los espacios de rendicidn de cuentas de la entidad

(audiencias, didlogos, foros, entre otros).

Objetivo del indicador:

Formula de cdlculo:

No. de personas satisfechas con los en los
espacios de rendicién de cuentas de la
entidad/ No. total de personas
encuestadas * 100.

Medir la satisfaccion de los participantes en los espacios de rendicidon de cuentas
de la enfidad.

v

} Naturaleza del indicador:
Acumulativo

Tendencia:
Creciente

} Tipo de indicador:
Eficacia

Corsctestcas gl ndcodor

Variables

No. de personas satisfechas con los espacios de rendicion de cuentas de la entidad.
Fuente: Instrumento de recoleccién de informacion (adecuar la fuente segun el medio o mecanismo
de la enfidad).

Personas que calificaron los espacios de rendicion de cuentas con una calificacion alta
(La entidad adecuada el criterio segun la escala de calificacion).

No. total de personas encuestadas.
Fuente: Instrumento de recoleccién de informacion diligenciado.

Personas a la que se aplicd la encuesta (mediante la definicion de una muestra
representativa, aplicacién de técnicas de muestreo).

Unidad de medida | Porcentoje ‘RangodeGestien
z Definido por . . .
Linea Base cada entidad Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta

Deficiente: 0% - 79% de la meta

k.3

BOGOT/\




Fichas de Indicador 8, Relacionamiento con la
Ciudadania

Nombre del indicador:

@ Seguimiento al cumplimiento de compromisos.

Objetivo del indicador:

Medir el avance en el cumplimiento de compromisos que resultan del proceso de
rendicién de cuentas.

Formula de calculo: } Naturaleza del indicador:

Acumulativo

Tendencia:
Creciente

No. de compromisos cumplidos / No.
compromisos establecidos* 100.

v

} Tipo de indicador:
Eficacia

No. de compromisos cumplidos.
Fuente: Informes del seguimiento y evaluacién de la rendicion de cuentas / plan de mejoramiento
institucional.

Compromisos cumplidos en los tiempos establecidos o acordados con la ciudadania en

§ los espacios de rendicion de cuentas.
o)
8
;’ No. compromisos establecidos.
Fuente: Informes del seguimiento y evaluacion de la rendicion de cuentas / plan de mejoramiento
institucional.
Compromisos establecidos o acordados con la ciudadania en los espacios de rendicién
de cuentas.
Unidad de medida | Porcentale ‘RangodeGestion
Linea Base Definido por Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta
cada entidad - O °

Deficiente: 0% - 79% de la meta

k.3

BOGOT/\




Fichas de Indicador 9, Relacionamiento con la

Ciudadania

Nombre del indicador:

@ Satisfaccién en los espacios de participaciéon ciudadana.

Objetivo del indicador:

Formula de cdlculo:

Medir la satisfaccion de los participantes de los espacios formales de
participacion ciudadana en los cuales la enfidad ejerce secretaria técnica.

} Naturaleza del indicador:

No. de personas satisfechas con los Acumulativo

espacios formales de participacion
ciudadana en los cuales la enfidad ejerce
secretaria técnica/ No. total de personas
encuestadas * 100.

Tendencia:
Creciente

v

} Tipo de indicador:
Eficacia

Variables

No. de personas satisfechas con los espacios de participacion ciudadana.
Fuente: Instrumento de recoleccién de informacion (adecuar la fuente segun el medio o mecanismo
de la enfidad).

Personas que calificaron los espacios de participacion ciudadana formales en los cuales
la entidad ejerce secretaria técnica, con una calificacion alta (La entidad adecuada el
criterio segun la escala de cadlificacion).

No. total de personas encuestadas.
Fuente: Instrumento de recoleccién de informacion diligenciado.

Personas a la que se aplicd la encuesta (mediante la definicion de una muestra
representativa, aplicacién de técnicas de muestreo).

Unidad de medida | Porcentoje ‘Rangode Gestien
z Definido por . . .
Linea Base cada entidad Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta

Deficiente: 0% - 79% de la meta

k.3
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Fichas de Indicador 10, Relacionamiento con la

Ciudadania

Nombre del indicador:

/gﬂl} Nivel de percepcion en el acceso a la informaciéon publica.

Objetivo del indicador:

% Medir la percepcion de la ciudadania en el acceso a informacion publica.

Formula de cdlculo:

v

} Naturaleza del indicador:

) Acumulativo
No de personas satisfechas en el acceso a

informacion publica en los diferentes
canales dispuestos por la entidad/ No Total
de personas encuestadas * 100.

Tendencia:
Creciente

} Tipo de indicador:
Eficacia

Corsctestcas gl ndcodor

Variables

No. de personas satisfechas en el acceso a informacion publica en los diferentes

canales dispuestos por la entidad.
Fuente: Instrumento de recoleccién de informacion (adecuar la fuente segun el medio o mecanismo

de la entfidad).
Personas que calificaron el acceso a informacién publica en los diferentes canales
dispuestos por la entidad con una cdlificacién alta (La entidad adecuada el criterio
segun la escala de calificacién).

No. total de personas encuestadas
Fuente: Instrumento de recoleccion de informacién diligenciado.

Personas a la que se aplicd la encuesta (mediante la definicion de una muestra
representativa, aplicacién de técnicas de muestreo).

Uidad de medida | Porcentaie ‘Rangode Gestien
Periodicidad SEMES el
Anual
L Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta
, Definido por
Linea Base X -
cada entidad Deficiente: 0% - 79% de la meta

k.3
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Fichas de indicador 11, Relacionamiento con la
Ciudadania

Nombre del indicador:

/gﬂl} Percepcion de claridad de la informacion.

Objetivo del indicador:

% Medir la percepcion de la claridad de la informacién entregada o publicada.

Formula de calculo: } Naturaleza del indicador:

No. de personas satisfechas en cuanto a la Acumulativo

claridad de la informacion publica
enfregada o publicada en los diferentes -
canales dispuestos por la entidad/ No.
total de personas encuestadas * 100.

} Tendencia:
Creciente

pessnnnnne®annEnnnnnn

} Tipo de indicador:
Eficacia

Corsctestcas gl ndcodor

No. de personas satisfechas en cuanto a la claridad de la informacién pUblica

entregada o publicada en los diferentes canales dispuestos por la entidad.
Fuente: instrumento de recoleccién de informacion (adecuar la fuente segin el medio o mecanismo
de la entfidad).

Personas que cdlificaron la claridad de la informacion publica en los diferentes canales
dispuestos por la entidad con una cdlificacién alta (La entidad adecuada el criterio
segun la escala de calificacién).

Variables

No. total de personas encuestadas.
Fuente: instrumento de recoleccion de informacion diligenciado.

Personas a la que se aplicd la encuesta (mediante la definicion de una muestra
representativa, aplicacién de técnicas de muestreo).

Unidad de medida Porcentaje

Mensual
Trimestral
Semestral
Anual

Periodicidad
Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta

. Deficiente: 0% - 79% de la meta
Definido por

Linea Base cada entidad

k.3
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Fichas de Indicador 12, Relacionamiento con la
Ciudadania

Nombre del indicador:
/gﬂl} Accesibilidad web.

Objetivo del indicador:

% Medir el avance en la implementacion de las directrices de accesibilidad web.

Formula de calculo: } Naturaleza del indicador:

Acumulativo

No. de directrices implementadas por la
enfidad/ No. fotal de  directrices .
planteadas por MINTIC* 100.

} Tendencia:
Creciente

pessnnnnne®annEnnnnnn

} Tipo de indicador:
Eficacia

Corsctestcas gl ndcodor

No. de directrices implementadas por la entidad.
Fuente: Reportes e informes de seguimiento.

Directrices implementadas por la enfidad.

No. total de directrices planteadas por MINTIC* 101.
Fuente: Directrices de accesibilidad web (Resolucion MinTIC 1519 del 2020 o la que haga sus veces).

»n
9
e}
8

S

O
>

Directrices planteadas por MINTIC en materia de accesibilidad web.

Unidad de medida Porcentaje

Mensual
Trimestral
Semestral
Anual

Periodicidad
Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta

Deficiente: 0% - 79% de la meta

Definido por

Linea Base cada entfidad

k.3
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Fichas de Indicador 13, Relacionamiento con la
Ciudadania

Nombre del indicador:

/gﬂl} Servidores publicos con habilidades y competencias fortalecidas para el
relacionamiento con la ciudadania.

Objetivo del indicador:

Medir la implementacion de acciones de capacitacién a servidores puUblicos con
habilidades y competencias fortalecidas para el relacionamiento con la
ciudadania.

Formula de cdlculo: } Naturaleza del indicador:

) o ) Acumulativo
No. Servidores publicos capacitados para

el relacionamiento con la ciudadania/ No.
total de servidores publicos de la entidad
involucrados en las politicas de Estado-
Ciudadania * 100.

Tendencia:
Creciente

v

} Tipo de indicador:
Eficacia

No. Servidores pUblicos capacitados para el relacionamiento con la ciudadania.
Fuente: Informes o reportes del plan de capacitacion.

Servidores publicos capacitados en las politicas Estado-Ciudadania: transparencia y
acceso a la informacioén, servicio a la ciudadania, trdmites, y participaciéon ciudadana
en la gestion publica incluyendo rendicién de cuentas.

(4
QL
Q
2

=

O
>

No. total de servidores pUblicos de la entidad.
Fuente: Plan de capacitacién.

Servidores publicos de la entidad involucrados en las politicas de Estado-Ciudadania.

Unidad de medida Porcentaje

Mensual
Trimestral
Semestral
Anual

Periodicidad
Satisfactorio: 80% - 89 % de la meta

Deficiente: 0% - 79% de la meta

Definido por

Linea Base cada entfidad

k.3
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Riesgos, Relacionamiento con la Ciudadania

FACTOR DE IMPACTO Evaluacion para
ACTIVIDADES | RIESGO . clasificar los Riesgos.*
CAUSA : . (GESTION) O TIPO DE
(IZDIEA(;/(I:EE%% érI::rearLtgra INVEDIATA CAUSA RAIZ DESCRIPCION DEL RIESGO CONSECUENCIA RIESGO
. (CORRUPCION) [—=| « | = [+
del riesgo)
Falta de responsable
definidos para realizar el
seguimiento a
implementacion de
Lineamientos de
" publicacién de informacion
Informacion
desactualizada o . Posibilidad de afectacion
) No contar con herramientas . -
Escenario errada L reputacional por Informacion "
. de seguimiento a la . Afectacion -
acceso a Procesos | comunicadaa la L ) desactualizada o errada ) Gestion
. » . ) publicacion oportunidad de . . . reputacional.
informacion ciudadania, Lo comunicada a la ciudadania,
- oferta institucional o
publica. sobre la oferta sobre la oferta institucional.
institucional. Limitada capacidad de las
entidades para identificar,
racionalizar, optimizar y
volver interoperables
procesos o cadenas de
tramites y/o servicios.
Falta de designacion de un
responsable para la
Informacion actualizacion de
desactualizada o informacion. Posibilidad de afectacion
inconsistencias reputacional por informacion
en los tramites y | Falta del establecimiento desactualizada o
Escenario de OPAS en los de la periodicidad de la | inconsistencias en los tramites Afectacin
oferta de bienes| Procesos diferentes actualizacion de la y OPAS en los diferentes . Gestion
- . o - » reputacional.
Y Servicios. portales de informacion. portales de informacion (SUIT,
informacion GOV.CO, Guia de Tramites y
(SUIT, GOV.CO Falta del registro de sitios web de las entidades
y Guia de verificacion de la distritales).
Tramites). actualizacion de la
informacion (ficha del
tramite)
Falt.a de actughzacmn y{o Posibilidad de recibir pagos o
claridad en la informacién | .. . " "
. dadivas para realizar o agilizar Afectacion
del proceso para realizar el L B .
- - . un tramite (entidad identifique reputacional
Vencimiento de tramite o servicio o
- el nombre del trdmite
. los términos de _ -
Escenario de - . g priorizado) o para acceder aun| Investigaciones
. ley en la atencion Manipulacion de los . S R "
oferta de bienes| Procesos . ) : ., servicio (entidad identifique el disciplinarias, X X | Corrupcién
- de peticiones, |sistemas de informacién y/o L )
y servicios. : nombre del servicio priorizado) | fiscales y penales.
quejas, reclamos, bases de datos.
! por parte de la persona
y denuncias. - o .
) responsable del tramite 0 | Sancién pecuniaria
Altos costos en tiempo y . - . .
) servicio en beneficio propio 0 para la entidad
desplazamientos para
. . de un tercero.
realizar un tramite.

*La evaluacion para clasificar los riesgos corresponde asi:

1. Accién u omisiéon,
2. Uso del poder,
3.
4

Desviar la gestion de lo publico,
Beneficio particular

BOGOT/\




Normograma, Proceso Relacionamiento con la
Ciudadania

ANO DE
CLASIFICACION " EXPEDICION QUIEN . ARTICULO
# NORMATIVA NUMERO DE LA EXPIDE EFIGRAFE APLICABLE
NORMA
“Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se
1 Ley 489 1998 Legislafivo exp!den !as d|sp05|C|pne§, principios y reglas generales para Articulo 32
el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15
y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan
otras disposiciones.”
9 Ley 850 2003 Legistativo Por medio de la cuall se reglam"entan las veedurias Toda
ciudadanas.
“Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de
tramites y procedimientos
3 Ley 962 2005 Legistativo administrativos de los organismos y ent_|dades del Estado y Toda
de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos.”
Consejo Nacional
de Politica o . - :
5 Documento Conpes 3649 2010 - Politica Nacional de servicio al Ciudadano Todo
Econémica y
Social
I “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Articulo 5,6, 7, 8
6 Ley 1437 20m Legislativo Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. y9
“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
7 Ley 1474 2011 Legislativo mecanismos d‘e' prevencion, .|nvest|ga0|on y sancion dg’actos Atticulo 76
de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.”
8 Ley 1581 2012 Legislativo Por la cual se d|cltfan disposiciones generaﬂles para la Todo
proteccion de datos personales.
“Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
9 Decreto 19 2012 Presidencia regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios Todo
existentes en la Administracion Publica.”
Consejo Nacional
10 Documento CONPES 3785 2013 de P’ol|‘t|ca Politica Nacional de Eﬁl<:|en0|a P?mmstratwa al Servicio del Todo
Econémica y Ciudadano” (...)
Social
“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
11 Ley 1712 2014 Legislativo Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se Toda
dictan otras disposiciones.”
“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
12 Ley 1755 2015 Legislativo  |Peticion y se sustituye un titulo del Cadigo de Procedimiento Toda

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.




Normograma, Proceso Relacionamiento con la
Ciudadania

ANO DE

# Ch‘“g:{,ﬁ:ﬁ;ﬁ" NUMERO | EXPEDICION | QUIEN EXPIDE EPIGRAFE :::llc(:::;&
DE LA NORMA
A “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario | Articulo 2.2.2.26.1.1
13 Decreto 1074 15 Presidencia del Sector Comercio, Industria y Turismo." al222.26.3.4
« . ) - Libro 2 Parte 1
14 Decreto 1081 2015 Presidencia Por medio del cuall se e>l<p|de el Decr’etc_J U“mco del Sector Titdlo 1
Presidencia de la Repblica
“Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion Art 48y
15 Ley 1757 2015 Legislativo o P e P P y siguientes
proteccion del derecho a la participaciéon democrética
"Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
16 Decreto 1166 2016 Presidencia del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la Toda
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente".
“Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
17 Decreto 1499 2017 Presidencia | Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en o f o1 9999 9 1
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo
133 de la Ley 1753 de 2015”
“Por el cual se modifipa el articulo 2.2.2.26.3.1 del Decreto 1074
18 Decreto 1115 2017 Presidencia de 2015 - Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio, Articulo 1
Industria y Turismo*
“Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar,
19 Decreto Ley 2106 2019 Presidencia tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en Todo
la administracion publica.”
“Por medio de la cual se establecen disposiciones, transversales
a
la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
20 Ley 2052 2020 Legislativo particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, Articulo 17
en relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras
disposiciones"
“Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar
Ministerio de la informacion sefalada en la Ley 1712
21 Resolucion 1519 2020 Tecnolqglas de la del 2014 yse defln_e’n Io§ rgqmsﬁos rlneAlFerla de acceso ala Toda
Informacién y de las informacion publica, accesibilidad web,
Comunicaciones seguridad digital, y datos abiertos”
Por medio del cual se adoptan medidas en materia de
22 Ley 2195 2022 Legislativo transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion y se Articulo 31
dictan otras disposiciones.
- Alcaldia Mayor de  [Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
23 Decreto Distrtal 197 2014 Bogota Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C." Todo
“Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
24 Decreto Distrital 847 2019 Alcaldia Mayor de | materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Todo

Bogota

Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan
otras disposiciones”




Normograma, Proceso Relacionamiento con la
Ciudadania

4 ANO DE a
# CI;“AS:‘F’:,?:I_S:N NUMERO EXPEDICION QUIEN EXPIDE EPIGRAFE ::ITIICCZ::;(L-)E
DE LA NORMA
Consejo Nacional de
25 | Documento Conpes 3 2019 Politica Econémica y "Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania” Todo
Social
Alcaldia Mavor de “Por el cual se expiden lineamientos generales sobre transparencia,
26 Decreto Distrital 189 2020 B 4 integridad y medidas anticorrupcion en las entidades y organismos Todo
ogota o ) R
del orden distrital y se dictan otras disposiciones
. “Por el cual se modifican lineamientos en materia de servicio a la
. Alcaldia Mayor de } . ) ” B
27 Decreto Distrital 293 2021 . ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Todo
Bogota . . ) h ) L N
Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones
Departamento Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
28 Decreto 1083 2015 Administrativo de la " e 9 Todo
o o Sector de Funcién Publica.
Funcién Publica
- Alcaldia Mayor de | Por medio del cual se expide el Decreto Unico del Sector Gestion | . y
29| Decreto Distrtal 640 2025 Bogota Publica (Modificado por el Decreto Distital 207 de 2026) | |ule 9y Titulo 10
Alcaldia Mayor de “POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA
30 CONPES D.C. 42 2026 Bogota CIUDADANIA” Todo
o
Control de Cambios
Version Fecha Descripcion
1 Diciembre 2023 Elaboracion

2 Septiembre 2026

Ajuste normograma.
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