EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBAND
DE BOGOTA

Caracterizacion proceso Atencion y Relacionamiento con la Ciudadania

TIPO DE PROCESO

ADOVO LIDER DEL Jefe Oficina de Participacion Ciudadana y Asuntos
poy PROCESO Sociales

Brindar atencion a la ciudadania para dar acceso oportuno, efectivo y de calidad a la oferta de bienes y servicios

OBJETIVO de la empresa a través de la implementacién de las politicas y lineamientos relacionados con las politicas publicas
de atencion al ciudadano, acorde a criterios de calidad que favorezcan la satisfaccidon de las partes interesadas.
Inicia con la definicion de las actividades a través de las cuales se ejecute la normatividad y lineamientos aplicables
para la atencion a los ciudadanos, incluye la formulacién de las estrategias o lineamientos dispuestos en la Politica
ALCANCE Publica de Atencion al ciudadano y las normas concordantes, la definicion de los escenarios de relacionamiento
y la interaccion con los grupos de interés que la requieran dentro del proceso vy finaliza con la presentacion de
informes seguimiento.
OBJETIVO
ESTRATEGICO - g e :
ASOCIADO AL e Optimizar la planeacion y gestion institucional orientada a resultados.
PROCESO
BASE LEGAL Ver Normograma de la Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano de Bogota D.C.
REQUISITOS
APLICABLES . - .
MODELOS DE Ver Matriz de requisitos de los modelos referenciales.
GESTION
*
o k.
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EMPRESA DE RENOVACION
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PROVEEDOR CLIENTE
ENTRADAS | ACTIVIDADES CLAVE RESPCONSAB"E SALIDAS
Interno Externo (Cargo) Interno Externo
Secretaria
General -
D Mayor Normatividad y
de Bogota i . Programar las
ineamientos 2. 8
. actividades a través L.
. e aplicables para la - Programa de ética
Direccion - de las cuales se|l Jefe Oficina de .
o atencién a los . oL y transparencia,
Distrital de ; ejecute laj  Participacion
\ ciudadanos - ; cronogramas de Todos los
Calidad del normatividad Vi Ciudadana y NI
. . . ) capacitacion, procesos
Servicio - lineamientos Asuntos Sociales y
Oferta de servicios . . . canales de
aplicables para la] Equipo de Trabajo o
, . atencion
Veeduria atencion a los
Distrital ciudadanos.
Direcclonamiento y Programa de Etica y
Planeacion X
e transparencia
Institucional
b
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PROVEEDOR CLIENTE
ENTRADAS | ACTIVIDADES CLAVE RESPCONSAB"E SALIDAS
Interno Externo (Cargo) Interno Externo
PD-29 Peticiones,
Quejas, Reclamos
y Soluciones
Gl-44 Guia para
tramite de
denuncias por
Secretaria actos de
General - corrupcion y/o
Alcaldia Ma,yor Normatividad y Definir los 'eX|ste.r'IC|a de
de Bogota. . . - . - inhabilidades,
lineamientos lineamientos Jefe Oficina de . o
. X N incompatibilidades
. ., aplicables para la internos para la| Participacion X
Direccion - L ; y conflictos de Todos los
e atencién a los adecuada atencién Ciudadana y :
Distrital de ; : ) intereses procesos
Calidad del ciudadanos a Io§ ciudadanos a Asur_1tos Somales_y
. través de los| Equipo de Trabajo
Servicio. .. . GI-04 Protocolo de
Oferta de servicios diferentes canales. L
Atencion al
Veeduria Ciudadano
Distrital.
GI-09 Protocolo
para la atencién
del Sistema
Distrital de Quejas
y Soluciones -
Derechos de
Peticion
b
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EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBAND
DE BOGOTA

Caracterizacion proceso Atencion y Relacionamiento con la Ciudadania

PROVEEDOR CLIENTE
ENTRADAS | ACTIVIDADES CLAVE | Roo ONSABLE SALIDAS
Interno Externo (Cargo) Interno Externo
Partlcilpar” en la Evidencias de la
. coordinacion L
Veeduria NS participacion en
o interinstitucional - .
Distrital. . Jefe Oficina de los espacios L
. con la Veeduria N . AU Atencion y
Espacios de - . Participacion interinstitucionales ; .
. N Distrital y la Alcaldia ; Relacionamiento
Secretaria participacion y de H ) Ciudadana y
) . Mayor de Bogota, . . con la
General - articulacion Asuntos Sociales y | Planes de Accién . .
. respecto a las . . T Ciudadania
Alcaldia Mayor o . Equipo de Trabajo | Interinstitucionales
; politicas publicas de :
de Bogota. . a ejecutar en cada
atencién al X .
; vigencia
ciudadano.
Partes
Interesadas. Solicitud de
informacion.
Ciudadania. Orientar e informar| Jefe Oficina de Atencion
— . : NN Partes
Oferta de servicios. a la ciudadania Participacion efectuada
: Interesadas.
H |sobre los proyectos, Ciudadana y conforme a
Procesos Informacién trdmites y servicios| Asuntos Sociales y | lineamientos y . .
- : . . _— Ciudadania.
misionales y de relacionada con los de la empresa. Equipo de Trabajo | términos de Ley.
apoyo. los proyectos,
tramites y servicios
de la empresa.
*
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EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBAND
DE BOGOTA

Caracterizacion proceso Atencion y Relacionamiento con la Ciudadania

PROVEEDOR CLIENTE
ENTRADAS | ACTIVIDADES CLAVE | Roo ONSABLE SALIDAS
Interno Externo (Cargo) Interno Externo
Matriz de
seguimiento, queja
o reclamo
Responder las| Jefe Oficina de Informes de Atencion y
solicitudes, Participacion e ; Relacionamiento
Partes L . ; atencion. Planillas Partes
- . peticiones, quejas o Ciudadana y . con la
Interesadas. Solicitud, peticion, . de Registro . . Interesadas.
. reclamos, Asuntos Sociales y Ciudadania
queja o reclamo. resentadas por laj Equipo de Trabajo
Ciudadania. P! jas p quip J Respuesta a la . Ciudadania.
ciudadania y las o L Gestion
. solicitud, peticion,
partes interesadas. | Todos los procesos . Documental
queja o reclamo
conforme a
lineamientos y
términos de Ley
Muestra de Apllcar Jefe Oficina de o
Partes - instrumentos de NN . Comité
requerimientos s Participacion Informe trimestral I
Interesadas. : evaluacion sobre la ; Institucional de
atendidos. - . Ciudadana y y mensual de -
atencion brindada a . ; . Gestion y
: , : Asuntos Sociales y satisfaccion ~
Ciudadania. . los ciudadanos vy . . Desempefio
Solicitudes. . Equipo de Trabajo
partes interesadas.
Aplicativo Sistema
Distrital para la Informes de
Alcaldia Mayor Gestion de Elaborar los Jefe Oficina de atencion al Comité
de Bogota. Peticiones ' Participacion : o .
. . informes de ; ciudadano Institucional de Veeduria
Ciudadanas Bogota C Ciudadana y s e
atencion al . Gestion y Distrital.
te escucha. ! Asuntos Sociales y %
— - ciudadano. : : Informe mensual Desempefio
Atencién y Registros de Equipo de Trabajo
; : ) . de PQRS
Relacionamiento atencion presencial
con la Ciudadania y telefénico.
*
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RENOE3O

Caracterizacion proceso Atencion y Relacionamiento con la Ciudadania

EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBAND
DE BOGOTA

PROVEEDOR CLIENTE
ENTRADAS | ACTIVIDADES CLAVE | Roo ONSABLE SALIDAS
Interno Externo (Cargo) Interno Externo
Analizar los Informe de analisis
resultados de las Jefe Oficina de de los resultados
., Resultados de las encuestas de S obtenidos en las Atencion y
Atencion y ; - Participacion ; .
. . encuestas y de los satisfaccion : encuestas de Relacionamiento
Relacionamiento . : . Ciudadana y ; L
. . de los instrumentos aplicadas, asi como . satisfaccion con la
con la Ciudadania Cs . ., | Asuntos Sociales y . . .
de medicion. la implementacion . . (Sistema y Ciudadania
X Equipo de Trabajo -
de los instrumentos Telefonica) y de
de medicion. percepcion
Desarrollar
estrategias y
actividades Paral jefe Oficina de . o
e atender las S Acciones de Comité
Atencién y Informe mensual y Participacion : ; o
: . . demandas de los ; mejoramiento Institucional de
Relacionamiento trimestral de . Ciudadana y !
. . ; . ciudadanos en caso . cuando se Gestion y
con la Ciudadania satisfaccion. .| Asuntos Sociales y ; h
de calificacion . . requieran Desempefio
) . . Equipo de Trabajo
insatisfactoria a la
encuesta de
satisfaccion.
*
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EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBAND
DE BOGOTA

Caracterizacion proceso Atencion y Relacionamiento con la Ciudadania

PROVEEDOR CLIENTE
ENTRADAS | ACTIVIDADES CLAVE RES'ZONSAB"E SALIDAS
Interno Externo (Cargo) Interno Externo
Direccion Alcance del informe
Distrital de . .
. al interior de la
Calidad del
. Empresa
Servicio
Jefe Oficina de
Adelantar las Z?li;gg:r?:;
A 23?;223;5 de Asuntos Sociales y Plan de Evaluacion y
Informe de andlisis . y Equipo de Trabajo mejoramiento Seguimiento
de los resultados mejora di
Atencién y obtenidos en la correspondientes. Todos los procesos
Relacionamiento encuesta de cuando se requiera
con la Ciudadania satisfaccion y de los
de los instrumentos
de medicion.
Entes de
Evaluacion y Control Informes de
Seguimiento auditorias.
Ente
certificador
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EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBAND
DE BOGOTA

Caracterizacion proceso Atencion y Relacionamiento con la Ciudadania

DOCUMENTACION ASOCIADA AL PROCESO

Véase Intranet - Mapa de procesos.

MONITOREO Y SEGUIMIENTO

Comité Institucional de Gestién y Desempenio.

Plan de Accidn Institucional. (Véase Intranet - Mapa de procesos).

Plan de Adecuacion y Sostenibilidad SIG-MIPG. (Véase Intranet - Mapa de procesos).
Indicadores de Gestién. (Véase Intranet - Mapa de procesos).

Mapas de Riesgos. (Véase Intranet - Mapa de procesos).

Plan de Mejoramiento. (Véase Intranet - Mapa de procesos).

Programa de Transparencia y Etica Publica.

TRAMITES Y SERVICIOS

No aplica.

ACTIVOS DE INFORMACION

Véase Intranet - Mapa de procesos - Registro Activos de Informacion.

RECURSOS

Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogoté te escucha.

Sistema de Gestién de Documentos Electronicos de Archivos SGDEA.

Buzon de sugerencias.

Correo electronico : atencionalciudadano@renobo.com.co y defensordelciudadano@renobo.com.co

CP-16-V6

Fecha: 06/09/2024 Pagina 8 de 9

BALCAL NS
DN ERBRTA DLC.

Bouof'r\



mailto:atencionalciudadano@renobo.com.co
mailto:defensordelciudadano@renobo.com.co

EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBAND
DE BOGOTA

Caracterizacion proceso Atencion y Relacionamiento con la Ciudadania

Version

1

CP-16-V6

Fecha: 06/09/2024

Fecha

24/03/2017

30/12/2019

12/03/2021

27/05/2022

30/04/2024

06/09/2024

CONTROL DE CAMBIOS
Descripcién de la modificacién

Documento original.

En la version 2 se ajusta el cédigo de CP-AC-03 a CP-16, segin GI-02 Guia para elaboracion,
actualizacion y eliminaciéon de documentos. Se actualizan sus actividades y recursos.

Revision y ajuste de las actividades en el marco del ciclo PHVA, y actualizacién de la caracterizacion de
acuerdo con la nueva plantilla FT-06 Formato de Caracterizacion de proceso.

Se actualizan las secciones “OBJETIVO ESTRATEGICO ASOCIADO AL PROCESO” incorporando los
nuevos objetivos del nuevo Plan Estratégico y “REQUISITOS APLICABLES MODELOS DE GESTION”
haciendo referencia a la “Matriz de requisitos de los modelos referenciales”.

Actualizacion de acuerdo con la restructuracion de la Empresa.

Actualizacién del objetivo del proceso y del campo “Objetivo estratégico asociado al proceso” dada la
expedicion del nuevo Plan Estratégico Institucional.
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