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Caracterizacion de Proceso

Proceso Gestion de Servico a la Ciudadania

1. OBJETIVO DEL PROCESO:

Prestar servicios de calidad a la ciudadania y demas

calidad a los bienes y servicios institucionales.

DESCRIPCION DEL PROCESO
partes interesadas vinculadas con la oferta institucional de la Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia (ATENEA), gestionando escenarios de

relacionamiento a través de la articulacion, implementacion y seguimiento de los canales y espacios destinados a la interaccion con la ciudadania, usuarios, grupos de valor y de interés, garantizando asi el acceso oportuno, eficaz y de

2. ALINEACION ESTRATEGICA DEL PROCESO:

Fortalecer la gestion institucional de la entidad

3. ALCANCE DEL PROCESO:

El proceso inicia con la caracterizacion de las necesidades e intereses de la ciudadania y los grupos de valor, asi como el disefio, implementacion, seguimiento y evaluacion de la estrategia de interaccion con dichos actores, y finaliza con
la formulacion de acciones para la mejora de la oferta institucional.

4. LIDER DEL PROCESO:

Subgerente de Gestion Administrativa

|5. TIPO DE PROCESO: Apoyo

PROVEEDORES

6. Ciclo del Proceso en Planear, Hacer, Verificar, Mejorar (PHVM):

ENTRADAS

PLANEAR

ACTIVIDADES SALIDAS (Producto) CLIENTES

Procesos de la Agencia

Entidades del orden Nacional y Distrital

Planeacion Estratégica de la entidad.

Directrices de las politicas de gestion y desempefio
del MIPG asociadas a la relacién
EstadoCiudadania: Servicio al ciudadano,
Racionalizacién de tramites, Participacion
ciudadana en la Gestion Publica, Transparencia y
acceso a la informacion publica.

Politica de tratamiento de datos personales

Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania

Informes de PQRSD
Resultados de las encuestas de percepcion y
satisfaccion de la ciudadania y los grupos de
interés.

Informes de resultados de los espacios de
participacion y rendicién de cuentas.
Formularios de caracterizacion, canales de
atencion

i Procesos de la Agencia
Documento de Caracterizacion de 9

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

Articular la realizacion, y/o actualizar, los ejercicios de caracterizacién de
necesidades e intereses de la ciudadania, asi como los usuarios, grupos de valor y
de interés de la entidad.

Ciudadania

Grupos de interés

Procesos de la Agencia

Entidades del orden Nacional y Distrital

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

Politicas Publicas Distritales: Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania. Politica

Publica Distrital de Transparencia, Integridad y No
Tolerancia con la Corrupcion en Bogota.

Informes seguimiento y monitoreo canales de
atencion

Informes de seguimiento del Program de
Transparencia y Etica Publica

Evaluacién de la estrategia de rendicion de cuentas
Informes de gestion de peticiones

Informes de seguimiento del Plan de Participacion
Ciudadana.

Informes de la Mesa técnica de apoyo del Comité
de Gestién y Desempefio de la entidad

Documento de Diagnéstico de las Procesos de la Agencia

politicas y demas insumos
recopilados para analizar el
relacionamiento con la ciudadania.

Promover el diagnostico de las politicas de relacionamiento con la ciudadania Ciudadania

Grupos de interés

Piensa en el

medio ambiente, antes de imprimir este documento.
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Procesos de la Agencia

Entidades del orden Nacional y Distrital

Manual operativo del modelo de relacionamiento
Alcaldia de Bogota

Documentar la Identificacion de los canales y espacios de relacionamiento con el

ciudadano

Manual de relacionamiento integral
con la ciudadania

Procesos de la Agencia

Ciudadania

Procesos de la Agencia

Entidades del orden Nacional y Distrital

PROVEEDORES

Politicas Publicas Distritales: Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania

Politica Publica Distrital de Transparencia,
Integridad y No Tolerancia con la Corrupcién en
Bogota

Politica Publica Distrital de Participacion Incidente
para el Distrito Capital

Lineamientos de Gobierno Digital y de Gestion
Documental.

Politica de tratamiento de datos personas de la
entidad

Diagnéstico de los escenarios de relacionamiento
con la ciudadania

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

ENTRADAS

Planificar la ruta estratégica para la implementacion de escenarios de

relacionamiento con la ciudadania y disefiar las herramientas de seguimiento y

evaluacion.

ACTIVIDADES

Ruta estrategica para la
implementacion de los
escenarios de relacionamiento
con la ciudadania.

SALIDAS (Producto)

Grupos de interés

Procesos de la Agencia
Ciudadania

Grupos de interés

Procesos de la Agencia

Entidades Publicas, Nacionales, Distritales, Privadas

Directrices de las politicas de gestion y
desempefio del MIPG: Servicio al ciudadano,
Racionalizacién de tramites, Participacion
ciudadana en la Gestion Publica, Transparenciay
acceso a la informacion publica.

Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con
la Ciudadania.

Politica de tratamiento de datos
personas de la entidad.

Planes de mejoramiento

Plan de Gestién de Servicio a la
Ciudadania formulado.

Herramientas de seguimiento y
evaluacion de la estrategia de
relacionamiento.

Protocolo de atencidn para los
distintos canales formulados y
adoptados (presenciales,
telefonicos, virtuales, entre otros)
incorporando los enfoques
poblacionales, diferencial, y de
género.

Articular los escenarios de relacionamiento con la ciudadania y los grupos de
interés en coordinacién con las dependencias responsables de los espacios.

Canales de atencion o servicio a
la ciudadania accesibles

Portales web y sedes electronicas

con estandares de accesibilidad,

publicacién y divulgacién 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 lenguaje claro

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

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

Espacios de rendicion de cuentas
que permitan contar, escuchar, y
proponer.(cual es el apellido, que
otros espacios de rendion de
cuantas hay en este proceso)

Espacios de participacion
ciudadana, acciones de
colaboracién y co-creacion para la
definicién de servicios, , politicas y

soluciones a las problematicas de

Piensa en el medio ambiente, antes de imprimir este documento.
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CLIENTES

Procesos de la Agencia

Entidades Publicas, Nacionales, Distritales, Privadas




las entidades del distrito.
Documento anual de identificacion
de grupos de Valor y Partes
Interesadas

Informes mensuales,
cuatrimestral, seguin corresponda
Manual operativo del modelo de relacionamiento | Realizar seguimiento a la ruta estrategica para la implementacion de escenarios de| de gestion segun corresponda

Alcaldia de Bogota relacionamiento con la ciudadania para cada uno de los escenarios
de relacionamiento con la
ciudadania y grupos de valor.

Procesos de la Agencia

Procesos de la Agencia Ciudadania

Grupos de interés

VERIFICAR

ACTIVIDADES SALIDAS (Producto) CLIENTES

PROVEEDORES ENTRADAS

Calilficacién Indice de Desempefio Institucional a
partir del reporte del Formulario Unico de Reporte y
Avance de Gestion-FURAG
Departamento Adminsitrativo DAFP Informes de auditorias internas realizadas al

proceso Realizar el respectivo seguimiento y evaluacion al proceso de acuerdo con los
requisitos establecidos.

Evidencias de la revision, andlisis e

informes de la gestion y desempefio Entes de Control

Proceso Gestion Control Interno

. . del proceso.
Procesos de la Agencia Informes Reglamentarios y de Seguimiento.
Andlisis a las peticiones, quejas, reclamos y
solicitudes relacionadas con el proceso
MEJORAR
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS (Producto) CLIENTES

Gestién de Control Interno Planes de mejoramiento

formulados

Informes de Auditorias internas

Formular acciones de mejora continua, asi como buenas practicas y lecciones
aprendidas del proceso.

Departamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP. Medicion del Desempefio Institucional Proceso Gestion de Control Interno

Informes de Auditorias externas Buenas Practicas y Lecciones

Entes de Control N
Aprendidas.

Nota 1: La informacién relacionada con gestion, seguimiento y monitoreo de los procesos se debe consultar en:
*Riesgos de proceso en los Mapas de Riesgos,

*Normas internas y externas que aplican al proceso en el Normograma

*Los procedimientos y documentos asociados al proceso en el listado maestro de documentos

7. Control de cambios
Fecha Versién

(Relacionar la altima version y codigo del
documento que se esta actualizando)

Descripcion del Cambio

(De la Version del documento que se esta actualizando)

Se realiza la actualizacion de la caracterizacion, a partir de los ajustes realizados en la articulacion, implementacion y el seguimiento a los espacios de interaccion con la ciudadania,
usuarios, grupos de valor y grupos de interés como: Espacios de rendicion de cuentas, Espacios de participacion ciudadana, Ruta estratégica para la implementacion de los escenarios de
16/01/2023 V2 relacionamiento con la ciudadania y el Plan Operativo articulado con el Plan de accién, el Programa de Transparencia y Etica Publica-PTEP y el Plan Institucional de Participacion
Ciudadana ejecutados e Informacion publica y otros procedimientos administrativos disponibles y de facil acceso en los distintos canales. La caracterizacion contempla estos cambios
como eje del proceso, a partir de lo cual se complementa con lo propuesto por la Circular 003 del Distrito.
19/09/2022 V1 Modificacién de pie de pagina seglin Manual de Identidad de ATENEA y asignacién cuadro Control de Cambios
VALIDACION NOMBRE CARGO FECHA
. " Profesional Contratista de la Subgerencia de Gestion
Elaboré Amanda Carolina Maldonado Administrativa 27/02/2026
cox Profesional Contratista de la Subgerencia de Gestion
Revisé Arleth Fonseca Moreno Administrativa 27/02/2026
Aprobé Camilo Cardozo Cruz Subgerente de Gestion Administrativa 27/02/2026
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