eterritorio

CODIGO: C-RC-01

CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: 03
VIGENCIA: 2024-02-12

RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO CLASIFICACION P

Lider(es) del proceso:

Subgerente Administrativo - Gerente Grupo de Servicios Administrativos

2. OBJETIVO DEL PROCESO

Generar lineamientos que permitan articular y optimizar la interaccion con los usuarios, ciudadanos, otros grupos de interés y
grupos de valor para el acceso a la oferta institucional de bienes y servicios, y al ejercicio efectivo de los derechos fundamentales.

Documentacién del proceso

1. IDENTIFICACION DEL PROCESO

Responsable(s) del proceso

3. ALCANCE DEL PROCESO

Inicia con la identificacion de los usuarios, grupos de valor y grupos de interés y sus necesidades y finaliza con la evaluacion, seguimiento y mejora de los

Gerente Grupo de Planeacion y Gestion de Riesgos. Gerente Grupo de Servicios Administrativos.
Gerente Grupo de Tecnologia de la Informacion. Gerente Grupo Gestion Comercial. Asesor de
de 6n de proyectos. Subgerente de Desarrollo de Proyectos.

con los

grupos de valor y de interés

4. INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

Los documentos que hacen parte del proceso se encuentran publicados y estan disponibles para su consulta en el Catalogo Documental del SIG

En la siguiente ruta: http://www.enterritorio.gov.co/Cataly Catalogo_SGC! htm

Indicadores de proceso

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:

nterritorio.gov.co/CatalogoD: Catalogo_SGC

Riesgos y controles del proceso

Los riesgos asociados al proceso se encuentran para su consulta en el Catélogo Documental de SAR - Sistema de Administracion de Riesgos.

En la siguiente ruta: hitp: nterritorio.gov.co/Catal O/indices_Catalogo_SARO/Indice_Identificaci%C3%B3n_Riesgos_2017.htm

5. REQUISITOS LEGALES Y NORMATIVOS DEL PROCESO

Requisitos legales y normativos y externos: http: gov.colCatalogoD DOCUMENTOS%20EXTERNOS htm
Requisitos 1SO Matriz de requisitos 1SO por procesos: httpsi/h nterritorio.gov.co/CatalogoD: DOCUMENTOS%20EXTERNOS htm
Politicas MIPG Matriz Politicas MIPG: _https:/A nterritorio.gov.co/CatalogoD DOCUMENTOS%20EXTERNOS htm

6. DESCRIPCION DEL PROCESO

CICLOP, H, V, A

Y
vy

PLANEAR

PROVEEDOR/ CLIENTE/
ENTRADA ACTIVIDAD CONTROLES RESPONSABLE SALIDA
No PARTES INTERESADAS PARTES INTERESADAS
Plan estratégico de la entidad
Proceso de Direccionamiento )
Estratégico Analisis de Partes Interesadas Proceso de Gestién
Contexto Interno y Externo Administrativa
Grupo de Servicios Administrativos Informe g:n:ﬁ‘c‘fa‘g"y“' Quejas, Reclamos, Gerente Grupo de Planeacién y Gestion de Proceso de comunicaciones
Te e o Identificar los de con la grupos de valor y ofros Riesgos
Informacion de clientes grupos de interés que acceden a ENTerritorio por sus diferentes canales de atencion CTROPECO-2 Seguimiento a la [ de Usuarios, Proceso de T dela
1 Subgerencias Misionales ) . (quiénes acceden a la informacion péblica, quién accede a los bienes o servicios de informacién publicada en los Gerente Grupo de Servicios Administrativos | otros grupos de interés y grupos de valor informacion
Encuesta de percepcién a los clientes ENTerritorio, quién hace control y exige cuentas y quién participa y colabora, entre otros), medios de comunicacion de ENTerritorio.
Documentacién y Normatividad Vigente sus necesidades e intereses. Gerente Grupo de Tecnologias de la Procesos misionales
» relacionada ;
Gobierno Nacional Informacion _—
Entes de vigilancia y control
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -
Departamento Administrativo de la MIPG .
Funcién Pblica - DAFP Gestion Comercial
Guia de 6n de
Departamento Administrativo de la . . CTROPERI-58 Politica de
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - Ventanilla h ntr
Funcion Pablica - DAFP 9 e y |dentificar los componentes de servicio a la ciudadania enmarcados en las Politicas de Tratamiento de la Informacion entanilla hacia adentro
2 Gestion del D y ala Y gestion \ para Personal Gerente Grupo de Servicios Administrativos Ventanilla hacia afuera Todos los procesos
Departamento Nacional de Identificar mejoras y adecuaciones a los canales de atencion y pautas de servicio a la
i Programa Nacional de Eficiencia de Servicio al © o oot ° ° CTROPETHA7 Aplicacion del
Ciudadano - PNESC Y y - P Politica y Manual de Servicio al Ciudadano
codigo de ética
c 6n de Usuarios, otros
grupos de interés y grupos de valor de
ENTerritorio.
Disefio 0 adecuacion de la oferta
del del Unico institucional
Reporte de Avances de la Gestion (FURAG)
Grupo de Planeaciony Gestién del Politica de Servicio al ciudadano
Riesgo Resultado de los autodiagnésticos del MIPG
Manual de Servicio al ciudadano
Informes de resultados de los espacios de Manual de particinacion cludad
participacién y rendicion de cuentas anual de participacion cludadana
] CTROPERL98 Fima 4 Subgerente Administrativo Carta de trato digno Todos los procesos
Informes de gestion de la Entidad 98 Firma de Subgerente de Estructuracion de proyectos : )
Definir lineamientos y formular estrategias que permitan optimizar: conocimiento, aceptacion de la Subgerente de Desarollo de Proyectos Plan anticorrupcion y de atencién al Comité Institucional de Gestién
) la oferta institucional incluyendo el impacto social politica antisoborno y clausulas ciudadano - PAAC y Desempefio, 0 el que haga
o Gerente Grupo de Planeacion y Gestién de
Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, i) el servicio al ciudadano, de incumplimiento a las politicas Riosgee susveces
Denuncias, Solicitudes y Felicitaciones. i - i
3 y ii) la_comunicacién y didlogo dirigidas a poblaciones especificas y con enfoque Gorente Grupo do Somisios Administativos, | 10€Nifcacion y adecuacion de canales de
Grupo de Servicios diferencial, CTROPERI-99 Firma de § atencién Entes de vigilancia y control
° ’ , ; Gerente Grupo de Tecnologia de la
Medici6n de la experiencia de servicio y de la v) la de sistemas y de la a basadas en las aceptacion del codigo de ética Informacion.
percepci6n de los ciudadanos expectativas y preferencias de los usuarios y el enfoque diferencial por parte de los empleados de Asesor de comuntsaciones Plan de rendicion de cuentas y espacios de Usuarios, ciudadanos, otros
ENTerritorio y contratistas ) participacion ciudadana grupos de interés y grupos de
Gerente Grupo Gestion Comercial )
Esquema de Publicacién de acuerdo con los ) valor
Estrategia de comunicaciones
Todos los procesos lineamientos de la normatividad vigente de
Transparen Ia informacién publ
ansparencia y acceso a la informacion publica Estrategia de participacion ciudadana en la
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ejecucion de convenios y proyectos
Departamento Administrativo de la Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - i ¥ proye
Funcién Pblica - DAFP MIPG Priorizacién de documentos e insumos
institucionales para traduccion a lenguaje
Organismos de control Informes e indices de organismos de control claro
Ciudadania Solicitud de informacién de la ciudadania
Gerente Grupo de Planeacion y Gestion de
Riesgos.
CTROPEDE-3 Seguimiento al Oficial de cumplimiento.
S Manuales, gufas y procedimientos Plan de Accion de la Gerente Grupo de Servicios Adminisirativos.
Proceso de relacionamiento con el ; " Perfiles de riesgos de procesos
Contexto interno y Externo Entidad y Plan Estratégico Gerente Grupo de Tecnologia de la )
4 ciudadano Identificar oportunidades y riesgos, evaluar los riesgos y los controles del proceso p Contexto Interno y Externo Proceso de Gestion de Riesgos
Ao Perfiles de riesgos del proceso Informacion. sbsrirtistdoth
uditoriaInterna Informes de Auditoria CTROPETI-40 Monitoreo a la Gerente Grupo Gestién Comercial ‘anes de tratamiento del riesgo
plataforma tecnologica Asesor de comunicaciones.
Subgerente de Estructuracion de proyectos.
Subgerente de Desarrollo de Proyectos.
HACER
PROVEEDOR/ CLIENTE/
No. PARTES INTERESADAS ENTRADA ACTIVIDAD CONTROLES RESPONSABLE SALIDA PARTES INTERESADAS
Proceso de relacionamiento con el Polfica de Servicio al ciudadano Subgerente Administrativo,
ciudadano Gerente Grupo de Servicios Administrativos.
Manual de Servicio al ciudadanc Gerente Grupo de Planeacion y Gestién de Informes, requerimientos y solicitudes de
Comité Institucional de Gestion y Riesgos. informacion Todos los procesos
Desempefio, o el que haga sus Manual de participacién ciudadana Desarrollar los de con los usuarios, ciudadanos, | CTROPERI-50 Autorizacién para Oficial de cumplimiento.
5 veces otros grupos de interés y grupos de valor, a través de la ejecucion de los planes y el tratamiento de datos Gerente Grupo de Tecnologia de la Registro de ejecucion de actividades Entes de Vigilancia y Control
Plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano - estrategias formuladas con criterios de enfoque diferencial. personales Informacion.
Proceso de Direccionamiento PAAC Gerente Grupo Gestion Comercial Memorias y soportes de  rendicion de
estratégico Plan de rendicion de cuentas y espacios de Asesor de comunicaciones. cuentas
. N participacion ciudadana | Subgerente de Estructuracién de proyectos.
OGS o e las Estrategia de comunicaciones Subgerente de Desarrollo de Proyectos.
Subgerente de Estructuracion de proyectos.
Subgerente de Desarrollo de Proyectos
Gerente Grupo Gestion Comercial.
. Acompatiar a los grupos misionales para el disefio y desarrollo de espacios de CTROPECO-4 Intervencién dela | Gerente Grupo de Planeacion y Gestion de Usuarios, ciudadanos, otros
Proceso de relacionamiento con el Estrategia de participacion ciudadana en la ” . 9 . - ) Memorias y soportes de espacios de o
6 c participacion ciudadana en la ejecucion de convenios y proyectos acorde con las informacion publicada en los Riesgos. grupos de interés y grupos de
ciudadano ejecucion de convenios y proyectos ' fa @ caen s : participacion
directrices de enfoque diferencial medios de comunicacion Gerente Grupo de Servicios Administrativos. valor
Gerente Grupo de Tecnologia de la
Informacion.
Asesor de comunicaciones,
CTROPERI-57 Atencién de
Partes interesadas externas Solicitudes de Peticiones, Queias, Reclamos, PORDF do tatos parsonales Base de datos PORDF
internas Denuncias y Felicitaciones - PQRDF . .
Realizar Ia recepcion y asignacion a los grupos que desde su competencia debe dar Gerente de Gruno de Senvicios
7 Entes de control respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Felicitaciones, solicitudes de CTROPERC-2 Revisién y pun Solicitudes de Peticiones, Quejas, Todos los procesos
. informacion. aprobacion de las respuestas de minisraives Reclamos, Denuncias y Felicitaciones -
Informacién de  PQROF recibidas por canales de
Gesti6n de comunicaciones comunicacion (redes sociales) 1as PORDSF por parte de los PQRDF asignadas
u Grupos de Trabajo
de 6n ylo 6n de
informacién de acuerdo con el esquema de
Publicacion de acuerdo con la Ley 1712 del
Todos | 2014 Transparencia y acceso a la informacion CTROPERI-44 Gestion de Informacién publicada en pagina web Todos |
‘odos los procesos usuarios y definicion de P pagi ‘odos los procesos
Solicitudes de publicacion de los informes de derechos de acceso (perfil de Todos los procesos
Grupo de Servicios Administrativos P! arantizar la producida por la entidad con criterios de A P Datos abiertos divulgados Partes interesadas externas e
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, autorizacién) alos sistemas de ]
s e liitaciors inmediatez, integridad, conﬁahwlldad veracidad y seguridad de forma que permita el oo Gerente Grupo de Tecnologia de la intemas
Proceso de Gestion de Riesgos 9 y acceso en los canales o portales de informacion de la Entidad y la respuesta oportuna y informack Informacién. indice de informacién reservada y
ridad de Ia informacien i confiable ante las solicitudes de informacién, acorde a la politica institucional de ; clasificada actualizada
(Seguridad de la informacion) Registro de Activos de Informacion P CTROPEDO-7 Roles y permisos i Entes de vigilancia y control
comunicaciones i Gestion de Comunicaciones
Proceso de Gestion documental de consultay modificacién en Boletines estadisticos divuigados Gerencia General
Politica proteccion de datos personales Orfeo erenciaGeneral
Instrumentos archivisticos de Programa de
Gestion Documental
Politica de Servicio al ciudadano
Eventos de socializacion y/o trasmision del
Proceso de relacionamiento con el Manual de Servicio al ciudadano conocimiento con los servidores piblicos y
ciudadano colaboradores Senvidores pibi
Manual de participacién ciudadana ervidores pablicos y
. colaboradores
- - ‘ Registros de realimentacin con los Grupos
Plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano - CTROPERI-97 Capacitacion y de la Entidad, sobre el relacionamiento con
Proceso de Direccionamiento PAAC - y "
, p divulgacion frente a la politica la ciudadania.
estratégico Plan de rendicion de cuentas
antisoborno, el manual del
sistema de gestion antisoborno y
Estrategia de participacion ciudadana en la Coordinar con los lideres de procesos la y los canales de denuncia Gerente Grupo de Servicios Administrativos.
9 Procesos misionales ejecucion de convenios y proyectos de los lineamientos y estrategia de interaccion con los grupos de valory de interés, asi antisoborno
como, la socializacion y consulta con los grupos de valor Asesor de comunicaciones
CTROPERI-51 Sensibilizacion y
P n o harlas sobre las poli 6
roceso de Gestion de Corategia de comuricaciones charlas sobre las politicas, Espacios de consulta y socializacion conlos | (oo
comunicaciones buenas practicas de seguridad y grupos de valor sobre los lineamientos, la imos e interés y ortnos e
- privacidad de la informacién estrategia o el modelo de interaccion con | 9P o P
Informe periédicos de Peticiones, Quejas, o5 grupos de valor
Reclamos, Denuncias y Felicitaciones, solicitudes
informacion.
Grupo de Servicios Administrativos'
Medicion de la experiencia de servicio y de la
percepcion de los ciudadanos

VERIFICAR - AC R
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PROVEEDOR/ CLIENTE/
No. PARTES INTERESADAS ENTRADA ACTIVIDAD CONTROLES RESPONSABLE SALIDA PARTES INTERESADAS
Plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano -
Grupo de planeacion y Gestién del Pare Seguimiento a pi informes de gesti6
eguimiento a planes e informes de gestion )
P P fies Oy 9 P 9 Gerencia General
9 Plan de rendicion de cuentas, memorias y ertas a . .
soportes de_ rendici6n de cuentas Alertas de vencimiento iempos para dar | ¢oyig ngiitucional de Gestién
. . CTROPERI-162 Confidencialidad respuesta oportuna. -
Soliciudes de Pelciones, Quelas, Reclamos, Hacer seguimiento a la implementacion de la estrtegia y planes de relacionamiento o | CTEOPERARCONTHEleRIES y Desempeio, o el que haga
I jcitaciones - I interaccién con los grupos de valory de interés, y a las actividades necesarias para la susveces
Denuncias y Felcitaciones - PQRDF asignadas ‘ grup v Y arias P ) Respuesta de las solicitudes atendidas por
10 atencién y respuesta oportuna, efectiva, con enfoque diferencial, visibilizacién del impacto CTROPERC-A Control Gerente de Grupo Servicios Administrativos } o ey ol
Grupo de Servicios de las solici atendidas por los social y en lenguaje claro de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y o P"”R'ESVF 105 grupos de frabajo responsables. Usuarios, ciudadanos, otros
grupos de trabajo responsables. itudes de i 6 seguimiento  las POQRDSF y grupos de interés y grupos de
solicitudes de informacion ot
Proceso de relacionamiento con el | ol o aios de paricpacion publicas Informe periédicos de Peticiones, Quejas,
ciudadano Reclamos, Denuncias y Felcitaciones,
c Entes de vigilancia y control
solicitudes informacién
Informes, requerimientos y solicitudes de
Todos los procesos )
informacion
Grupo de planeacion y Gestion del Memorias y soportes de rendicion de cuenas CTROPEDE-3 Sequimientoal | o ppnc i occian ol riesgo | Medicion de a experiencia de servicio y de
riesgo plan de accion de la Entidad, Ia percepcion de los ciudadanos
Actas o registros de reunion con veedurias Gestionar la evaluacion y el seguimiento ciudadano como resultado del proceso de plan estratégico y plan de Gerente de Grupo Servicios Administrativos i
Subgerencia de Desarrollo de . ° ° 0 rendicion de cuentas Informe periédicos de Peticiones, Quejas,
1 ciudadanas rendicion de cuentas, veedurias y canales de atencion al ciudadano en articulacion con Todos los procesos
Proyectos los proyectos a cargo. Subgerente de Estructuracion de proyectos Reclamos, Denuncias y Felicitaciones,
. - CTROPEDE-6 Seguimiento y 9 proys solicitudes informacion.
) Informes de cumplimiento de Ley de i ’
Grupo de Tecnologia de la validacién del plan de rendicion
) transparencia Subgerente de Desarrollo de Proyectos.
Informacién. de cuentas (RDC) Registro de acciones adelantadas
el proceso
Medicién de la experiencia de servicio y de la Gestion Administrativa
percepcién de los ciudadanos
- ) " ) Sistema Integrado de Gestin
Proceso de relacionamiento con el Realizar la medicion y seguimiento a la gestion del proceso, para proponer ajustes a la CTROPECO-3 Manejo de la )
12 Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, icion y segul gesti P para proponer aj Manej Gerente de Grupo Servicios Administrativos Resultados de medicion
ciudadano o oo ¢ oferta respecto al con la y el impacto social comunicacién en crisis

Direccionamiento estratégico
Herramientas de seguimiento y medicion.

Hoja de vida de indicador

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias, Felicitaciones

Gestion del riesgo

Grupo de servicios

de gestion del Proceso

CTROPEDE-4 Verificacion de la Gerente Grupo de Planeacion y Gestion de

informaci6n entregada por los Riesgos. Sistema Integrado de Gestion
Resultados de medicion de actividades Grupos de Trabajo Oficial de cumplimiento.
Gestion del Riesgo desarrolladas Gerente Grupo de Servicios Administrativos. Proceso relacionamiento con el
. CTROPECO-5 Validacion de Gerente Grupo de Tecnologia de la Registro de acciones correctivas, y de ciudadano
13 . Formular acciones correctivas y de mejora segin corresponda X >
Auditorfa interna Resultado de indicadores del proceso contenidos previo a la publicacion Informacion. mejora
Gerente Grupo Gestion Comercial Proceso de Auditorfa Interna
Sistema Integrado de Gestion Resultados de la revision por la Direccion CTROPETI-37 Restauracion de Asesor de comunicaciones.
lai 6 en de de proyectos. Entes de vigilancia y control
DAFP Resultados indice de Gestion y Desempefio los medios de respaldo Subgerente de Desarrollo de Proyectos.
Institucional -FURAG
Resultado de auditorias internas y extemas
Gerente Grupo de Planeacion y Gestion de
Riesgos.
Oficial de cumplimiento.
Informes de auditoria Gerente Grupo de Servicios Administrativos.
Proceso relacionamiento con el Perfil de riesgos del proceso Notificar los eventos de riesgo materializados del proceso o la no ocurrencia de eventos | (o el e pi e Gerente Grupo de Tecnologia de la Reporte de eventos de riesgo o de no
14 oo Evento de riesgo Operacional deriesgos denuncias antisobomo Informaci6n. ocurrencia
Monitoreo de controles Realizar el monitoreo de controles SARLAFT
SARLAFT

Gestion de Riesgos
Gerente Grupo Gesti6n Comercial

Asesor de comunicaciones.
Subgerente de Estructuracion de proyectos.

Subgerente de Desarrollo de Proyectos.

Oficial de cumplimiento
RECURSOS

Colaboradores asignados al Grupo de Servicios
Humano

Acciones de mejora

(Atencion al Grupo de y Gestion del riesgo, Grupo de Tecnologia de la 6n, Grupo de C:
Subgerencia de Estructuracion de proyectos, Grupo de Gestion Comercial y contratos asociados a la prestacion de servicios vinculados a los grupos involucrados en el proceso

de desarrollo de proyectos,
Infraestructura - Tecnol6gicos

Instalaciones locafivas, equipos de computo, redes WIFI, aplicativos adquiridos o desarrollados, Softwares aplicables y de consulta. Pagina Web. Medios electronicos: Correo institucional e Interet. Y cualquier otro elemento tecnologico que
tribuya al

8. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION

FECHA

CAMBIO REALIZADO SOLICITADO POR
Creaci6n 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

o1 2022-05-20 Gerente Grupo de Servicios Administrativos
Los controles del proceso se asociaran a las de la caracterizacion, una vez sea el perfil de riesgos del proceso

@ 20230805 Cambio menor masivo debido a la inclusion del espacio en el del do de acuerdo con los lineamientos establecidos en el Manual de politicas de seguridad de Gerente Grupo de Desarrallo Organizagional
Ia informacion M-RI-06 para el rotulado y etiquetado de la informacion y la clasificacion de activos de informacion
Cambio menor debido a actualizacion de formato en cuanto color e inclusion de columna de controles de riesgos SIAR.

03 2024-02-12

Gerente Grupo Planeacion y Desarrollo Organizacional
9. APROBACION

REVISO Y APROBO CAMBIO MENOR
Firmado digitalmente
ARGEMIRO Nﬁmmlko UNIBIO
UNIBIO AVILA Fecha: 2024.02.06
16:21:28 -0500°

Argemiro Unibio Avila
Gerente Grupo de Planeacién y Desarrollo Organizacional
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