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1. IDENTIFICACION DEL PROCESO

Gerente Grupo de Planeacion y Gestion de Riesgos. Gerente Grupo de Servicios
Administrativos. Gerente Grupo de Tecnologia de la Informacion. Gerente Grupo

Lider(es) del proceso: Subgerente Administrativo - Gerente Grupo de Servicios Administrativos Responsable(s) del proceso: Gestién Comercial. Asesor de comunicaciones. Subgerente de Estructuracion de
proyectos. Subgerente de Desarrollo de Proyectos.
2. OBJETIVO 3. ALCANCE

Generar lineamientos que permitan articular y optimizar la interaccién con los usuari

s, ciudadanos, otros grupos de interés y grupos de valor Inicia con la identificacién de los usuarios, grupos de valor y grupos de interés y sus necesidades y finaliza con la evaluacion,

para el acceso a la oferta institucional de bienes y servicios, y al ejercicio efectivo de los derechos fundamentales. seguimiento y mejora de los escenarios de relacionamiento e interaccién con los grupos de valor y de interés

4. INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

DOCUMENTACION DEL PROCESO

Los documentos que hacen parte del proceso se encuentran publicados y estan disponibles para su consulta en el Catédlogo Documental del SIG
En la siguiente ruta: http://www.enterritorio.gov.co/CatalogoDe tal, 'subversion/SGC/Catalogo SGC%203%20%202.htm

INDICADORES

Las hojas de vida de los indicadores asociados al proceso se encuentran controladas a través del aplicativo del SIG y relacionadas en la matriz de indicadores publicada para consulta en el Catalogo
Documental del SIG.
En la siguiente ruta: http://www.enterritorio.gov.co/CatalogoD 1tal/procesos/subversion/SGC/Catalogo $GC%203%20%202.htm

MATRIZ DE RIESGOS Y CONTROLES

Los riesgos asociados al proceso se encuentran para su consulta en el Catdlogo Documental de SAR - Sistema de Administracion de Riesgos.
En la siguiente ruta: https://www.enterritorio.gov.co/CatalogoDocumental/riesgos/subversion/SAR/SARO/Indices_Catalogo_SARO/Indice_ldentificaci%C3%B3n_Riesgos_2017.htm

5. REQUISITOS LEGALES Y NORMATIVOS

REQUISITOS LEGALES Y NORMATIVOS y : https://www.enterritorio.gov.co/CatalogoD: /DOCUMENTOS%20EXTERNOS.htm
REQUISITOS ISO Matriz de isitos ISO por p https://www.enterr gov.co/CatalogoDe i /DOCUMENTOS%20EXTERNOS.htm
POLITICAS MIPG Matriz Politicas MIPG: https://w\ itorio.gov.co/CatalogoD i /DOCUMENTOS%20EXTERNOS.htm

6. DESCRIPCION DEL PROCESO

v [ij CICLO P,H,V,A
PLANEAR
NOT IR ONEERCRRARIES ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA CLIENTEY
INTERESADAS PARTES INTERESADAS
Plan estratégico de la entidad
Proceso de 9
Dlrzcctm?van_nen(o Anélisis de Partes Interesadas
strategico Contexto Interno y Externo
Proceso de Gestion
Grupo de Servicios Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Administrativa
Administrativos Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones.
Proceso de
. Identificar los escenarios de relacionamiento con la Gerente Grupo de Planeacion y comunicaciones
Subgerencia de ciudadania, grupos de valor y otros grupos de interés que Gestion de Riesgos c il
Operaciones . . . : aracterizacion de Usuarios, ciudadanos, otros grupos .
P Informacion de clientes acceden a ENTerritorio por sus diferentes canales de . . Proceso de Tecnologias de
- L . - - L - de interés y grupos de valor de ENTerritorio. N -
1 ‘ - atencion (quiénes acceden a la informacion publica, quién Gerente Grupo de Servicios la informacion
Subgerencias Misionales Encuesta de percepcion a los clientes accede a los bienes o servicios de ENTerritorio, quién hace Administrativos
) control y exige cuentas y quién participa y colabora, entre Procesos misionales
Gestion Comercial otros), sus necesidades e intereses. Gerente Grupo de Tecnologias de
la Informacion Entes de vigilancia y
control
. Documentacién y Normatividad Vigente relacionada
Gobierno Nacional .
Gestion Comercial
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG
Departamento
Admlans’tvrsll_lvo d[e)::uFEunclon Gufa de caracterizacion de ciudadanos,
ublica - usuarios y grupos de interés
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Departamento
Administrativo de la Funcion
Publica - DAFP

Departamento Nacional de
Planeacién -DNP

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG

Programa Nacional de Eficiencia de Servicio al
Ciudadano - PNESC

Identificar los componentes de servicio a la ciudadania
enmarcados en las Politicas de Gestion del Desemperio y
articulados a la planeacion y gestion institucional, para
Identificar mejoras y adecuaciones a los canales de atencion
y pautas de servicio a la ciudadania, asegurando su
disponibilidad, funcionalidad y accesibilidad

Gerente Grupo de Servicios
Administrativos

Ventanilla hacia adentro
Ventanilla hacia afuera

Politica y Manual de Servicio al Ciudadano

Todos los procesos

Caracterizacion de Usuarios, ciudadanos, otros
grupos de interés y grupos de valor de
ENTerritorio.

Grupo de Planeacion y
Gestion del Riesgo

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

Resultado de los autodiagnésticos del MIPG

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

Informes de gestion de la Entidad

Grupo de Servicios
Administrativos

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones.

Medicion de la experiencia de servicio y de la
percepcion de los ciudadanos

Todos los procesos

Esquema de Publicacién de acuerdo con los
lineamientos de la normatividad vigente de
Transparencia y acceso a la informacion publica

Departamento
Administrativo de la Funcion
Publica - DAFP

Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG

Organismos de control

Informes e indices de organismos de control

Ciudadania

Solicitud de informacion de la ciudadania

Definir lineamientos y formular estrategias que permitan
optimizar:
i) la oferta institucional incluyendo el impacto social
i) el servicio al ciudadano,

iii) la comunicacion y didlogo dirigidas a poblaciones
especificas y con enfoque diferencial,

iv) la implementacion de sistemas y tecnologias de la

informacion basadas en las expectativas y preferencias de

los usuarios y el enfoque diferencial

Subgerente Administrativo.
Subgerente de Estructuracion de
proyectos
Subgerente de Desarrollo de
Proyectos
Gerente Grupo de Planeacion y
Gestion de Riesgos.
Gerente Grupo de Servicios
Administrativos.
Gerente Grupo de Tecnologia de
la Informacion.

Asesor de comunicaciones
Gerente Grupo Gestion Comercial

Disefio o adecuacioén de la oferta institucional
Politica de Servicio al ciudadano
Manual de Servicio al ciudadano
Manual de participacién ciudadana
Carta de trato digno
Plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano - PAAC
Identificacion y adecuacion de canales de atencion

Plan de rendicion de cuentas y espacios de participacion
ciudadana

Estrategia de comunicaciones

Estrategia de participacion ciudadana en la ejecucién de
convenios y proyectos

Priorizacion de documentos e insumos institucionales
para traduccion a lenguaje claro

Todos los procesos

Comité Institucional de
Gestion y Desempefio, o el
que haga sus veces

Entes de vigilancia y
control

Usuarios, ciudadanos,
otros grupos de interés y
grupos de valor

Proceso de relacionamiento
con el ciudadano
Auditoria interna

Manuales, guias y procedimientos
Contexto interno y Externo
Perfiles de riesgos del proceso
Informes de Auditoria

Identificar oportunidades y riesgos, evaluar los riesgos y los
controles del proceso

Gerente Grupo de Planeacion y
Gestion de Riesgos.
Oficial de cumplimiento.
Gerente Grupo de Servicios
Administrativos.
Gerente Grupo de Tecnologia de
la Informacion.

Gerente Grupo Gestion Comercial
Asesor de comunicaciones.
Subgerente de Estructuracion de
proyectos.
Subgerente de Desarrollo de
Proyectos.

Perfiles de riesgos de procesos
Contexto Interno y Externo
Planes de tratamiento del riesgo

Proceso de Gestion de
Riesgos
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HACER
PROVEEDOR / PARTE CLIENTE /PARTE
b ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
to INTERESADA INTERESADA
Proceso de relacionamiento Politica de Servicio al ciudadano Subgerente Administrativo.
con el ciudadano Gerente Grupo de Servicios
e Manual de Servicio al ciudadano Administrativos.
Comité Institucional de I Gerente Grupo de Planeacion y
Gestién y Desempefio, o el AP Gestion de Ri
Manual de participacion ciudadana estion de Riesgos. imi ici i6
que haga sus veces Desarrollar los escenarios de relacionamiento e interaccion Oficial de cumplimiento. Informes, requerimientos y solicitudes de informacién Todos los procesos
5 con los usuarios, cludavdanos, OFTOS gr}Jpos de interés y Gerente Grupo de Tef;nologla de Registro de ejecucion de actividades Entes de Vigilancia y
Pl i iy de atencién al ciudad grupos de valor, a través de la ejecucion de los planes y la Informacion. Control
Proceso de an anticorrupcion y de atencion al ciudadano - estrategias formuladas con criterios de enfoque diferencial. |Gerente Grupo Gestion Comercial . ”
DI ; ot Asesor de comunicaciones Memorias y soportes de rendicion de cuentas
ireccionamiento . " 3
estratégico Plan de rendr\'cwon d_e’cuen:jasdy espacios de Subgerente de Estructuracion de
participacion ciudadana proyectos.
Subgerente de Desarrollo de
Proceso Ggsngn de las Estrategia de comunicaciones Proyectos.
comunicaciones
Subgerente de Estructuracion de
proyectos.
Subgerente de Desarrollo de
Proyectos
. . - Gerente Grupo Gestion
Acompanar a los grupos misionales para el disefio y Comercial Usuarios, ciudadanos
6 Proceso de re_laclonamwnlc Estra_tegla_('ie participacion ciudadana en la desgrrollglde espacios de participacion ciudadana en la Gerente Grupo de Planeacién y Memorias y soportes de espacios de participacién otros grupos de interés y
con el ciudadano ejecucion de convenios y proyectos ejecucion de convenios y proyectos acorde con las ) N
" X " : Gestion de Riesgos. grupos de valor
directrices de enfoque diferencial .
Gerente Grupo de Servicios
Administrativos.
Gerente Grupo de Tecnologia de
la Informacion.
Asesor de comunicaciones.
P. . d Solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos,
artes |nte(esa as externas Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones - PQRSDF Base se datos PQRDSF
& internas Realizar la recepcion y asignacion a los grupos que desde su .
y 5 s Gerente de Grupo de Servicios . . .
7 E d | competencia debe dar respuesta a las Peticiones, Quejas, ‘Administrativos Solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias Todos los procesos
ntes de control Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones. Sugerencias y Felicitaciones - PQRDSF asignadas
G on d . Informacion de PQRDSF recibidas por canales de
estion de comunicaciones comunicacién (redes sociales)
Solicitudes de publicacion y/o actualizacion de
informacién de acuerdo con el esquema de
Todos los procesos Publicacién de acuerdo con la Ley 1712 del 2014
Transparencia y acceso a la informacion Todos los procesos
G:so _de lSe(r_wclos Solicitudes de publicacion de los informes de Garantizar la disponibilidad de la informacion producida por Todos los procesos Informacién publicada en pagina web Partes int d
minsiatvos eticiones. Ee as, reclamos, denuncias, a entidad con criterios de inmediatez, integridad, Datos abiertos divulgados 3‘ ot eretsa "
. p » quejas, L " confiabilidad, veracidad y seguridad de forma que permita el | Gerente Grupo de Tecnologia de 9 externas e internas
8 Proceso de Gestién de sugerencias y felicitaciones

Riesgos (Seguridad de la
informacion)

Proceso de Gestion
documental

Registro de Activos de Informacion
Politica proteccion de datos personales

Instrumentos archivisticos de Programa de Gestion
Documental

acceso en los canales o portales de informacion de la
Entidad y la respuesta oportuna y confiable ante las
solicitudes de informacion, acorde a la politica institucional
de comunicaciones

la Informacion.

Gestion de Comunicaciones

indice de informacion reservada y clasificada actualizada

Boletines estadisticos divulgados

Entes de vigilancia y
control

Gerencia General

3deb




eterritorio

Empresa Nacional Promotora del Desarrollo Territorial

CODIGO: C-RC-01
CARACTERIZACION DEL PROCESO
VERSION: 01
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO VIGENCIA: 2022-05-20

Proceso de relacionamiento
con el ciudadano

Politica de Servicio al ciudadano
Manual de Servicio al ciudadano

Manual de participacion ciudadana

Proceso de
Direccionamiento
estratégico

Plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano -
PAAC
Plan de rendicion de cuentas

Estrategia de participacion ciudadana en la

Coordinar con los lideres de procesos la sensibilizacion,
capacitacion y retroalimentacion de los lineamientos y

Gerente Grupo de Servicios
Administrativos.

Eventos de socializacion y/o trasmision del conocimiento
con los servidores publicos y colaboradores

Registros de realimentacién con los Grupos de la
Entidad, sobre el relacionamiento con la ciudadania.

Servidores publicos y
colaboradores

Procesos misionales . i
9 ejecucion de convenios y proyectos estrategia de interaccion con los grupos de valor y de interés,
asi como, la socializacién y consulta con los grupos de valor Asesor de comunicaciones
Proceso d_e Ggst\on de Estrategia de comunicaciones
comunicaciones Espacios de consulta y socializacién con los grupos de Usuarios, ciudadanos,
— — - valor sobre los lineamientos, la estrategia o el modelo de| otros grupos de interés y
Informe periddicos de Peticiones, Quejas, interaccién con los grupos de valor grupos de valor
Reclamos, Denuncias, Sugerencias y
Grupo de Servicios Felicitaciones.
Administrativos
Medicién de la experiencia de servicio y de la
percepcion de los ciudadanos
VERIFICAR - ACTUAR
PROVEEDOR / PARTES CLIENTE /
b ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
2o INTERESADAS PARTES INTERESADAS
Plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano -
Grupo de planeacion y
Gestion del riesgo
Plan de rendicion de cuentas, memorias y soportes - . ” Gerencia General
i Seguimiento a planes e informes de gestion
de rendicion de cuentas
Hacer seguimiento a la implementacion de la estrategia y Alertas de vencimiento tiempos para dar respuesta Co_r!-me Insmuclon~al de
N . . . Gestion y Desempefio, o el
planes de relacionamiento e interaccién con los grupos de oportuna, e haga sus veces
valory de interés, y a las actividades necesarias para la Gerente de Grupo Servicios a 9
10 atencién y respuesta oportuna, efectiva, con enfoque Administrzuvos Respuesta de las solicitudes atendidas por los grupos Usuarios, ciudadanos.
Solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos, diferencial, visibilizacion del impacto social de las de trabajo responsables. ofros gru ’os de interésl
Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones - PQRDSF| Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y grup Y
ignad o grupos de valor
. asignadas Felicitaciones.
Grupo de Servicios I - .
Administrativos - ' Informe periédicos de Peticiones, Quejas, Reclamos, Entes de vigilancia y
Respuesta de las solicitudes atendidas por los Denuncias y Felicitaciones, solicitudes informacién. trol
grupos de trabajo responsables. contro
Proceso de rglacwonamlentc Memorias y soportes de espacios de participacion
con el ciudadano
Todos I Informes, requerimientos y solicitudes de
odos los procesos informacion
Grupo de Planeacion y gestion
. del riesgo
Grgpofdle p[:are_aubn Y Memorias y soportes de rendicion de cuentas Medicion de la experiencia de servicio y de fa
estion del riesgo ¥ S0P " " - : Gerente de Grupo Servicios percepcion de los ciudadanos
Gestionar la evaluacion y el seguimiento ciudadano como Administrativos
Subgerencia de Desarrollo Actas o registros de reunion con veedurias resultado del proceso de rendicion de cuentas, veedurias y - . .
1 Informe periddicos de Peticiones, Quejas, Reclamos, Todos los procesos

de Proyectos

Grupo de Tecnologia de la
Informacién.

ciudadanas

Informes de cumplimiento de Ley de transparencia

canales de atencién al ciudadano en articulacién con los
proyectos a cargo.

Subgerente de Estructuracion de
proyectos.

Subgerente de Desarrollo de
Proyectos.

Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones.

Registro de acciones adelantadas
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con el ciudadano

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones.

Herramientas de seguimiento y medicion.

Hoja de vida de indicador

Realizar la medicion y seguimiento a la gestion del proceso,
para proponer ajustes a la oferta institucional respecto al
relacionamiento con la ciudadania y el impacto social

Gerente de Grupo Servicios
Administrativos

Resultados de medicion

CODIGO: C-RC-01
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Autoevaluacién del proceso
Gestion Administrativa
Medicion de la experiencia de servicio y de la
percepcién de los ciudadanos
12 Proceso de relacionamiento

Sistema Integrado de
Gestion

Direccionamiento
estratégico

Gestion del riesgo

Grupo de servicios
administrativos

Gestion del Riesgo

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones

Autoevaluacion de gestion del Proceso

Resultados de medicion de actividades
desarrolladas

Resultado de indicadores del proceso
Resultados de la revision por la Direccion

Resultados Indice de Gestién y Desempefio
Institucional -FURAG

Resultado de auditorias internas y externas

Formular acciones correctivas y de mejora segin
corresponda

Gerente Grupo de Planeacion y
Gestion de Riesgos.
Oficial de cumplimiento.
Gerente Grupo de Servicios
Administrativos.
Gerente Grupo de Tecnologia de
la Informacién.
Gerente Grupo Gestion Comercial
Asesor de comunicaciones.
Subgerente de Estructuracion de
proyectos.
Subgerente de Desarrollo de
Proyectos.

Registro de acciones correctivas, y de mejora

Sistema Integrado de
Gestion

Proceso relacionamiento
con el ciudadano

Proceso de Auditoria
Interna

Entes de vigilancia y
control

13 Auditoria interna
Sistema Integrado de
Gestion
DAFP
14 Proceso relacionamiento

con el ciudadano

Informes de auditoria
Perfil de riesgos del proceso
Evento de riesgo Operacional
Monitoreo de controles
SARLAFT

Notificar los eventos de riesgo materializados del proceso o
la no ocurrencia de eventos de riesgos
Realizar el monitoreo de controles SARLAFT

7. RECURSOS

Gerente Grupo de Planeacion y
Gestion de Riesgos.
Oficial de cumplimiento.
Gerente Grupo de Servicios
Administrativos.
Gerente Grupo de Tecnologia de
la Informacién.
Gerente Grupo Gestion Comercial
Asesor de comunicaciones.
Subgerente de Estructuracion de
proyectos.
Subgerente de Desarrollo de
Proyectos.
Oficial de cumplimiento

Reporte de eventos de riesgo o de no ocurrencia
Acciones de mejora

Gestion de Riesgos

HUMANO

vinculados a los grupos involucrados en el proceso

Colaboradores asignados al Grupo de Servicios Administrativos (Atencion al ciudadano), Grupo de planeacion y Gestion del riesgo, Grupo de Tecnologia de la informacion, Grupo de
Comunicaciones, Subgerencia de desarrollo de proyectos, Subgerencia de Estructuracion de proyectos, Grupo de Gestién Comercial y contratos asociados a la prestacion de servicios

INFRAESTRUCTURA - TECNOLOGICOS

institucional e Internet. Y cualquier otro elemento tecnolégico que contribuya al proceso

Instalaciones locativas, equipos de computo, redes WIFI, aplicativos adquiridos o desarrollados, Softwares aplicables y de consulta. Pagina Web. Medios electronicos: Correo

5de6



CODIGO: C-RC-01
= = CARACTERIZACION DEL PROCESO
eterritorio .
Empresa Nacional Promotora del Desarrollo Territorial
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO VIGENCIA: 2022-05-20
8. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA CAMBIO REALIZADO SOLICITADO POR

! 2022-05-20

Creacion del proceso Relacionamiento con el ciudadano de acuerdo con los lineamientos del DAFP, el cual fue
aprobado por Comité de Gerencia del 14 de febrero de 2022.

Los controles del proceso se asociaran a las actividades de la caracterizacion, una vez sea identificado el perfil de
riesgos del proceso

Gerente Grupo de Servicios Administrativos

9. APROBACION

ELABORO

REVISO

APROBO

AN Y
Adriana Marina Rojas Rodriguez
Gerente Grupo de Servicios Administrativos

SN Za

oo
Juanh Guillermo/Ortiz Juliao
! 3

Subgerente Adnisistgtivo ¢

LINA MARIA zvrma;ﬂo
ligitalmente por
BARRERA iy maRin
RUEDA BARRERA RUEDA
Lina Maria Barrera Rueda
Gerente General

Ella Vanessa m

Gerente Grupo de Planeacion y Gestion de Riesgos.

Jairo Armando
Gerente Grupo

Pastles Parro

Paula Estefania Parra
Profesional Junior 2 - Grupo Gestion Comercial

aya Rodriguez
Tecnologia de la Informacién.

driguez Solano
Asesor dé comunicaciones.

REVISION METODOLOGICA

LY

///4 o=y,

[Argemiro Unibio Avila

Gerente Grupo Desarrollo Organizacional

CPGA
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