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Objetivo

Articular y optimizar la gestion institucional con el fin garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de la ciudadania
a la oferta de productos y servicios, asi como promover el gjercicio de los derechos, en todos los escenarios de
relacionamiento ciudadano con RTVC.

Alcance

Inicia con la identificacién y caracterizacion de los ciudadanos, usuarios y grupos de valor, avanzando sobre la optimizacién
de la oferta institucional de bienes y servicios. Incluye la eficiencia y transparencia de RTVC, dirigido a atender las
necesidades y la satisfaccion de los ciudadanos y usuarios; promoviendo una mayor participacion y control social de las
actividades, asi como en la consulta de informacién publica, la gestion de trdmites, la atencion a denuncias y quejas, la
rendicién de cuentas y la participacién ciudadana en la gestion de la Entidad.

Lider del
proceso

Coordinador(a) de Relacion con el Ciudadano y las Audiencias

PROVEEDORIPROCESOIGRUPO USUARIOIPROpESOI
DE INTERES (PARTE SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
INTERESADA) ENTRADA/ INSUMO pHVA |ACTIVIDADES CLAVES INTERESADA)
INTERNO EXTERNO PELPROCESO LB T INTERNO EXTERNO
SERVICIO
Lineamientos de las politicas
publicas de:
- Transparencia y acceso ala
informacion.
- Servicio al ciudadano
- Participacion ciudadana y
rendicion de cuentas.
Secretaria de - Racionalizacion de tramites.
Transparencia de la
Presidencia dela | Guia de caracterizacion de Informe de
Republica. ciudadanos, usuarios y grupos de o
o caracterizacion de ;
interés iudad Entidades de
Departamento Identificar y usucelll;ioi ancr)j, 0s Control
Comité Administrativode la | Politica de tratamiento de datos caracterizar los de interéi dg D
Instituci Funcién Plblica personales de RTVC ciudadanos, usuarios epg@amepto
nstitucional A RTVC. Administrativo
- (DAFP) y grupos de interés S
de Gestlorj y de RTVC. sus Todos los de la Funcion
I?eser.npeno. Planes Sectoriales P necesidades e Espacios de Prog%s/c():s de %J:::'?
Dlrecm?namle Planes de accion integrado de intereses. Es cc?nsulta v ' ( )
nto Departamento RTVC. compartida con la e : ;
Estratégico y Nacional de Coordinacion de sacializacion de la Ciudadania
Planeacion. | pianeacion (DNP)  |Caracterizacion de los procesos Plan. carag;inéasaon, Usuarios 0
Ministeri | SIG ; ienci
Gestion por Te'gr']zt; rgl;i)a(ied:fa dependencias de la Audiencias
procesosyla | |tormaciony las  |Resolucion 1519 de 2020 Empresa.
NNOVacion | comunicaciones
Gerencia (Min TIC) Resoluciones
RTVC 492 de 2015
Relacionamie g?g ge ggg;
nto con la € '
Cludadania Informes de PQRSD

“Las copias impresas de este documento se consideran no controladas. Para verificar la version vigente consulte el Sistema Integrado de
Gestion.”
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PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO USUARIO/PROCESO/
DE INTERES (PARTE SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
INTERESADA) ENTRADA/ INSUMO pHVA |ACTIVIDADES CLAVES INTERESADA)
INTERNO | EXTERNO PELPROGESO  ITPRODUCTOIO | ~\\reeno | exrerno
SERVICIO
Relacionamie Caracterizacion de ciudadanos, Formular o actualizar Diagnéstico del Todos los Entidades de
nto con la usuarios y grupos de interés de el modelo, la estado de Procesosde |Control
Ciudadania RTVC. estrategia o los implementacion de RTVC.
lineamientos de las politicas de DD
Informes de PQRSD. interaccion con los relacionamiento Administrativo
: : con la ciudadania. de la Funcion
Resultados de encuestas de cludadanos, usuarios Publica
" NP y grupos de interés DAFP
percepcion y satisfaccion ciudadana. Documento con la ( )
‘?e R_TVC‘ enel oferta institucional ) ,
Portafolio de tramites y otros ambito del MIPG. Se | 4o productos y Ciudadania
procedimientos administrativos comparte [a Servicios. (e
Reporte de tramites registrados en ejecucion de la Audiencias
SUIT actividad con la Estrategia, modelo
Coordinacion de de seguimiento e
Informes de resultados de los Planeacion. indicadores de
espacios de participacion y rendicion relacionamiento
de cuentas. con la ciudadania.
Lineamientos de las politicas publicas Eventos de
de: capacitacion a
- Transparencia y acceso ala servidores
informacion publicos,
Departamento - Servicio al ciudadano contratistas y
Direccionamie  |Administrativode la |- Participacion ciudadana y rendicion terceros sobre los
nto Funcién Publica de cuentas lineamientos y la
Estratégicoy  [(DAFP) - Racionalizacion de tramites P estrategia de
Planeacion. Autodiagnésticos de MIPG y interaccion con los
resultados del Formulario Unico ciudadanos,
Reporte de Avances de la Gestion usuarios y grupos
(FURAG) de interés de
RTVC
Informes de gestion
Espacios de
Reporte del Sistema de Rendicion de consulta y
Cuentas de la Implementacion del socializacion sobre
Acuerdo de Paz (SIRCAP) los lineamientos y
la estrategia de
Informes e indices de organismos de interaccion con los
control ciudadanos,
usuarios y grupos
de interés de
RTVC.
Contraloria General
de la Republica
Procuraduria
General de la
Nacion

“Las copias impresas de este documento se consideran no controladas. Para verificar la version vigente consulte el Sistema Integrado de
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PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO USUARIO/PROCESO/
DE INTERES (PARTE SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
INTERESADA) ENTRADA/ INSUMO pHVA |ACTIVIDADES CLAVES INTERESADA)
INTERNO | EXTERNO PELPROGESO" I"PRODUCTOYIO |\ reene | exrerno
SERVICIO
Procesos ylo  |DAFP Programa de Transparencia y Etica Formular la Estrategia Anual De Procesosy/o |N/A
areas que Publica — Estrategia Institucional de estrategia anual de  |Atencion Y Servicio areas que
promuevan Lucha contra la Corrupcion atencion y servicioal  |Al Ciudadano promuevan
actividades de . . o ciudadano actividades
participacion Caja de Transformacion Institucional de
ciudadana y Diagnosticos institucionales participacion
rendicion de ciudadana
cuentas Informes de PQRSD acanay
rendicion de
Encuestas de percepcion y cuentas
satisfaccion ciudadana
Caracterizacion de la ciudadania, los P
usuarios e interesados.
Estudios e informes de la relacion
con la ciudadania
Reporte de tramites registrados en
Suit
Resultados del Formulario Unico
Reporte de Avances de la Gestion
(Furag)
Relacionamie Estrategia, modelo de seguimiento e Desarrollar las Estrategia de Todos los Entidades de
nto con la indicadores de relacionamiento con actividades de relacionamiento con Procesosde  |Control
Ciudadania la ciudadania. relacionamiento e la ciudadania RTVC.
interaccién con los implementada: Departamento
ciudadanos, usuariosy | Mesas de rabajo pdministrativo
o - Reportes de de la Funcion
grupg§ del |'nteres,I en avance Plblica
coordinacion Con1as 1 oo acitaciones (DAFP)
demas dependencias sjecutadas
de RTVC: - Informacion Ciudadania
publicada para ;
i . Audiencias
dependencias la - Cualificacion de
H implementacién de la  |servidores publicos,
estrategia de contratistas y
interaccion con los terceros.
grupos de valor. Se . o
comparte la ejecucion Registro de tramites
de la actividad con la Y OPAs prestados, y
Coordinacién de enguesta}§ de
9 satisfaccion.
Planeacion.
Registro e informe
b) Implementar los trimestral de de
.escenarln')s yla | PQRSDy
mtegagmon con OS, administracion de los
cludadanos, Usuarnosy ., naies e atencion,
grupos de interés
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PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO USUARIO/PROCESO/
DE INTERES (PARTE ACTIVDADES CLAVES SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
INTERESADA) ENTRADA/ INSUMO PHVA INTERESADA)
DEL PROCESO  “probUCTO YO

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO

SERVICIO

respecto a tramites y y encuestas de
procedimientos de cara  |satisfaccion.

al ciudadano. Se
comparte la ejecucion  |Reportes de gestion
de la actividad conla  |comercial y y
Coordinacion de encuestas de
Planeacion. satisfaccion.

c) Gestion de PQRSD  [Aportes en
y administracion de los  |iniciativas, politicas o

canales de atencion. programas y planes
liderados por la
d) Implementar los Empresa e Informe

escenarios y la anual de rendicién

interaccion con los de cuentas.
ciudadanos, usuarios y
grupos de interés
respecto a oferta
institucional de
productos y servicios.
Se comparte la
ejecucion de la
actividad con la
Coordinacion de
Comunicaciones
(servicio visitas
guiadas) y Canal
Institucional
(Asignacion codigos
civicos y comerciales
regulares))

e) Implementar los
escenarios y la
interaccion con los
ciudadanos respecto
a participacion
ciudadana y
rendicion de cuentas.
Se comparte la
ejecucion de la
actividad con la
Coordinacién de

Planeacion.
Procesosylo  [N/A Formato de programacién y Consolidary divulgarel  |Cronograma de Procesos y/o |Ciudadaniay
areas que seguimiento de las actividades cronograma de Actividades dela areas que Grupos de
promuevan de la Estrategia Anual De Atencion H lactividades de la Estrategia Anual De promuevan Interés.
actividades de Y Servicio Al Ciudadano Estrategia Anual De Atencion Y Servicio actividades
participacion Al Ciudadano de

“Las copias impresas de este documento se consideran no controladas. Para verificar la version vigente consulte el Sistema Integrado de
Gestion.”
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PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO
DE INTERES (PARTE
INTERESADA)

ENTRADA/ INSUMO

INTERNO EXTERNO

PHVA

ACTIVIDADES CLAVES

DEL PROCESO

SALIDA

USUARIO/PROCESO/
GRUPO DE INTERES (PARTE
INTERESADA)

PRODUCTO Y/O

SERVICIO

INTERNO EXTERNO

ciudadana y
rendicion de
cuentas

Atencion Y Servicio Al
Ciudadano.

Ejecutar las
actividades del
cronograma

participacion
ciudadana y
rendicién de
cuentas

Departamento
Administrativo de la
Funcién Plblica
(DAFP)

Direccionamient
o Estratégico y
Planeacion.

Contraloria General
de la Republica.

Procuraduria
General de la
Nacion

Relacionamie

nto con la
Ciudadania

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

Informes de gestion

Informe del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano (PAAC).

Informes de Auditoria de la
Contraloria

indices de Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica (ITA)

Registro de actividades de
implementacion de la estrategia de
relacionamiento con la ciudadania.

Informes de PQRSD

Resultados de encuestas de
percepcion y satisfaccion ciudadana

Hacer seguimiento ala
implementacion y
ejecucion de la
estrategia
relacionamiento con
los ciudadanos,
usuarios y grupos de
interés de RTVC.

- Definir la linea base
de la gestion
institucional y de la
experiencia ciudadana.

- Hacer seguimiento a
la gestion de los
escenarios de
relacionamiento y a la
experiencia ciudadana.

- Coordinar y
desarrollar espacios de
retroalimentacién con
las demas
dependencias sobre el
relacionamiento con la
ciudadania.

- Gestionar la
evaluacion y el
seguimiento ciudadano
como resultado del
proceso de rendicién
de cuentas 'y
veedurias.

Mediciones de
seguimiento a la
gestion del
relacionamientoy
evaluacion de la
experiencia de la
ciudadania.

Gobierno
Corporativo

Todos los
Procesos de

RIVC. Min TIC

Comité
Institucional de
Gestion y
Desempefio

Entidades de
Control

Departamento
Administrativo
de la Funcion
Publica
(DAFP)

Ciudadania

Usuarios 0
Audiencias

“Las copias impresas de este documento se consideran no controladas. Para verificar la version vigente consulte el Sistema Integrado de
Gestion.”
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Procesosylo  [N/A Realizar seguimientoa  [Documento o formato |Procesosy/o  |N/A
areas que Cronograma de la ejecucion de las de seguimiento. areas que
promuevan actividades de la Estrategia Anual actividades del promuevan
actividades de De Atencion Y Servicio Al cronograma actividades de
participacion Ciudadano. V  |de la Estrategia Anual participacion
cmtjqu:flnady De Atencion Y Servicio ciudadanay
rendicion de Al Ciudadano. rendicion de
cuentas cuentas
PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO USUARIO/PROCESO/
DE INTERES (PARTE SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
INTERESADA) ENTRADA/ INSUMO pHVA |ACTIVIDADES CLAVES INTERESADA)
INTERNO EXTERNO PEL PROCESO ARCITEIOTEE INTERNO EXTERNO
SERVICIO
Ciudadania Necesidades, expectativas y Proponer ajustes a la Oferta institucional Todos los Gobierno
Clientes propuestas de los ciudadanos, oferta institucional y al yescenarios de | procesosde |COTPOTAMVO
Usugriog 0 usuarios y grupos de interés de relacionamiento con la relacionamient RTVC. '
Audiencias RTVC. ciudadania. el Min TIC
CifE ciudadania
Corporativo L ; . ; ’ Entidades de
Min TIC Normatividad vigente aplicable los Egrﬁgﬂg \ézlllic(ijzrdla usuarios y Control
Entidades de procesos del SIG de RTVC P b d, la of y grupos de Ciudadania
Sl cobertura de la oferta interés de .
5 g Estrategia 0 modelo de de productos y RTVC Usuarios o
chl)ce_so € |congreso relacionamiento con la ciudadania SEMVICios y s optimizados y Audiencias
te amonlamle Min TIC = CRC - orlentacpn alas alineados con
295"’; @ |ANE Diagnéstico del estado de expectativas y sUs
ludadania implementacion de las politicas de derechos de la necesidades
relacionamiento con la ciudadania. ciudadania . '
intereses,
Registro de actividades de - Analizar la alineacion expectatiyas y
implementacion de la estrategia de de la oferta preferencias.

relacionamiento con la ciudadania.
Informes de PQRSD

Resultados de encuestas de
percepcion y satisfaccion ciudadana

Informe de caracterizacién de
ciudadanos, usuarios y grupos de
interés de RTVC.

Reporte de tramites y OPAs
registrados en SUIT

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

Recomendaciones de mejora de la
relacion con la ciudadania.

institucional con la
direccion y planeacion
institucional, las
obligaciones de la
entidad y los derechos
de los ciudadanos.

Actividad transversal.

“Las copias impresas de este documento se consideran no controladas. Para verificar la version vigente consulte el Sistema Integrado de
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PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO USUARIO/PROCESO/
DE INTERES (PARTE SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
INTERESADA) ENTRADA/ INSUMO pHVA |ACTIVIDADES CLAVES INTERESADA)
INTERNO | EXTERNO PELPROCESS ITPRODUCTONIO |\ reeno | externo
SERVICIO
Departamento
Administrativo
de la Funcion
Publica (DAFP)
Procesos y/o N/A . Procesos y/o | N/A
eas e s 2 b Esaioga | Plnde ]
gctividades SELCEERE ) (IEL BB S Mejoramiento gctividades de
de Serwqo Al CludaQano, en participacion
participacion A aten(:lon.a necesidades, ciudadana y
ciudadana y expectattlvasdy | rendicion de
rendicion de 5205:8? as de 10s grupos cuentas
cuentas
HUMANOS INFRAESTRUCTURA DOCUMENTOS ASOCIADOS Y REQUISITOS (NORMATIVIDAD)
e  Gerente. e  Sistema de Informacion e  Politica De Discapacidad E Inclusién Social
e  Coordinador(a) de paralagestionde PQRSD |e  Politica Operacional Servicio A La Ciudadania
Planeacién (ORFEO GOB) e  Politica Operacional De Participacion Ciudadana Y Rendicion De Cuentas
e Coordinador(a) de e  Sistema Unico de e Manual De Procedimiento De Atencion De Peticiones, Quejas, Reclamos Solicitudes Y
Relacion con el Informacion de Tramites Denuncias
Ciudadano y las (SUIT) o Normatividad Legal Vigente Aplicable que se encuentra en el modulo Contexto de la
Audiencias o  Sistema de Rendicion de Organizacion en el Sistema Integrado de gestion
e Personal idoneo con Cuentas de la e Protocolo De Atencion A La Ciudadania
conocimientos y Implementacion del Acuerdo
experiencia en el de Paz (SIRCAP)
relacionamientoconla |e  Sistemas de informacion
ciudadania (servicio al propios para grupos de
ciudadano, atencion y valor: CRM
gestion de PQRSD, e  Pagina web y espacios
racionalizacion de digitales (redes sociales)
tramites, participacion y para la interaccion con la
rendicion de cuentas, ciudadania.
transparencia y acceso ¢ Canales de atencion
alainformacién publica, telefonico, virtual y
e integridad). presencial
e  Computadores, escaneres,
impresoras.
e  G-suite: correo electrénico,
reuniones virtuales,
formularios, redes de
comunicacion.
e  Sistemade Planeaciény
Gestion
e Herramientas ofimaticas
CRITERIOS PARA EL Indicadores de proceso o . Indicad.ores relacionados al proceso Qe Relacionamiento con la Ciudadania en el
CONTROL DEL PROCESO | gestién en el Sistema Integrado de gestidn vigente

“Las copias impresas de este documento se consideran no controladas. Para verificar la version vigente consulte el Sistema Integrado de
Gestion.”
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HUMANOS INFRAESTRUCTURA DOCUMENTOS ASOCIADOS Y REQUISITOS (NORMATIVIDAD)

(no siempre debe tenerse e  Comité Institucional de Gestion y Desempefio
indicadores de desempefio) e  Seguimiento a la Estrategia Institucional de Lucha contra la Corrupcién

Mecanismos de seguimiento ole  Seguimiento PQRSD

control e Informes PQRSD

e  Seguimiento Estrategia Anual De Atencidn Y Servicio Al Ciudadano

Riesgo de proceso:
e Posibilidad de no dar respuesta oportuna, precisa y pertinente a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) que ingresan a RTVC.

Riesgo de seguridad de la informacion y seguridad digital:

Pérdida de Confidencialidad: Posibilidad de afectacion reputacional debido a que la

Riesgos (proceso, corrupcion informacién clasificada es accedida y/o suministrada a personas no autorizadas.

y riesgo de seguridad de I3
informacion y  seguridad

digital) Pérdida de Integridad: Posibilidad de afectacion reputacional por la pérdida de
igita

informacién documentada salvaguardada por el area de atencién al ciudadano -
Relacién con el Ciudadano y las Audiencias asociada al Sistema de Informacion
ORFEO.

Pérdida de Disponibilidad: Posibilidad de afectacion reputacional al no entregar a tiempo
informacién requerida debido a que no esta disponible.

+ Cambio en la normatividad aplicable: revision de la normatividad que entré en vigor, se

Cambios relevantes dentro del realizan mesas de trabajo para la interpretacion de esta para su correspondiente adaptacion

GESTION DE CAMBIOS proceso al proceso, se establecid un plan de trabajo para los traslados y actualizaciones
correspondientes.

o Cambios del software y normativos, se deben comunicar a todos los colaboradores de
RTVC mediante memorando o circular o correos electronicos.

¢ Reporte trimestral de solicitudes se presenta ante el comité institucional de gestion y
ASPECTOS CLAVE A QUE SE COMUNICA desempefio, comunicando los resultados obtenidos con respecto al indice de cumplimiento
COMUNICAR de las PQRSD remitidas a RTVC.

o Acciones de mejora identificadas al interior del proceso, se deben comunicar mediante
campaiias de sensibilizacion a los colaboradores de RTVC.

CONTROL DE CAMBIOS
Version Descripcion del cambio Area productora | Fecha de Publicacion
Incorporacién del membrete y correccion del cddigo del documento de | Coordinacion de 30/09/2026
RC-C-2 a RC-C-1. Se reemplaza Plan Anticorrupcion y Atencién al Planeacién

Ciudadano — PAAC por Programa de Transparencia y Etica Publica y/
Estrategia Institucional de Lucha contra la Corrupcion

Se realiza nuevamente el cargue del documento en el cual se
incluye el logo de RTVC, se ajusta el codigo de acuerdo con la Coordinacion
parametrizacion de SUITE VISION, se incluye control de de 05/10/2026
cambios, asi mismo dando cumplimiento a los lineamientos del
manual de marca.V2 y a la Guia de Administracion de
Informacion Documentada SIG.

Planeacién

“Las copias impresas de este documento se consideran no controladas. Para verificar la version vigente consulte el Sistema Integrado de
Gestion.”



