CARACTERIZACION PROCESO DE RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

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 ejercicio de los derechos, en todos los

Objetivo . . ) !
escenarios de relacionamiento ciudadano con RTVC.
Inicia con la identificacion y caracterizacién de los ciudadanos, usuarios y grupos de valor, avanzando sobre Iz
optimizacion de la oferta institucional de bienes y servicios. Incluye la eficiencia y transparencia de RTVC, dirigidc
Al a atender las necesidades vy la satisfaccion de los ciudadanos y usuarios; promoviendo una mayor participacion y
cance

control social de las actividades, asi como en la consulta de informacién publica, la gestion de tramites, Iz
atencién a denuncias y quejas, la rendicion de cuentas y la participacién ciudadana en la gestién de la Entidad.

Lider del proceso

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

Direccionamient
o Estratégicoy
Planeacién.

Gestion por
procesos y la
innovacion

Ministerio de las
Tecnologias de la
Informacién y las
Comunicaciones
(Min TIC)

RTVC.

Caracterizacién de los procesos
SIG

Resolucién 1519 de 2020

Resoluciones
492 de 2015
263 de 2021
019 de 2022.

PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO DE USUA B OIS0
INTERES (PARTE INTERESADA) e I AT SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
ENTRADA/ INSUMO PHVA INTERESADA)
DEL PROCESO PRODUCTO Y/O
INTERNO EXTERNO SERVICIO INTERNO EXTERNO
Secretaria de Lineamientos de las politicas Identificar y Informe de Todos los Entidades de
Transparencia de | publicas de: caracterizar los caracterizacién Procesos de  [Control
la Presidencia de la| - Transparenciay acceso a la ciudadanos, de ciudadanos, RTVC.
Republica. informacion. usuarios y grupos usuarios y grupos Departamen
- Servicio al ciudadano de interés de RTVC, de interés de to
Departamento - Participacion ciudadana y sus necesidades e RTVC. Administrati
Administrativo de | rendicién de cuentas. intereses. Es VO d? Ja
la Funcién Publica | - Racionalizacién de tramites. compartida con la Funcion
(DAFP) Coordinacién de Espacios de Pdblica
Guia de caracterizacion de Planeacion. consultay (DAFP)
ciu@adarjos, usuarios y grupos socializacion de Ciudadania
de interés la
Departamento caracterizacion, Usuarios o
Nacional de Politica de tratamiento de con las Audiencias
Planeacion (DNP) | datos personales de RTVC dependencias de
Comité la Empresa.
Institucional de P
Gestidn y Planes Sectoriales
Desempefio Planes de accion integrado de




PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO DE

USUARIO/PROCESO/

INTERES (PARTE INTERESADA) eI SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
ENTRADA/ INSUMO PHVA INTERESADA)
DEL PROCESO PRODUCTO Y/O
INTERNO EXTERNO SERVICIO INTERNO EXTERNO
Informes de PQRSD
Gerencia RTVC
Relacionamiento
con la
Ciudadania
Relacionamiento Caracterizacion de ciudadanos, Formular o Diagnostico del Todos los Entidades de
con la usuarios y grupos de interés de actualizar el estado de Procesos Control
Ciudadania RTVC. modelo, la implementacién de RTVC.
estrategia o los de las politicas de Departamen
Informes de PQRSD. linesmiemniss de relacionamiento to o )
) - o g Administrati
Resultados de encuestas de Interaccion con los ciudadania vo de la
ciudadanos ’ RE
percepcion y satisfaccion ) ’ Funcion
ciudadana. usuarios y grupos Documento con Publica
de interés de RTVC, [ . (DAFP)
Portafolio de tramites y otros en el ambito del institucional de ) ,
procedimientos administrativos MIPG. Se comparte productos y Ciudadania
Reporte de tramites registrados la ejecucion de la servicios. Usugiies @
en SUIT actividad con la Audiencias
Coordinacion de Estrategia,
Informes de resultados de los Planeacidn. modelo de
espacios de participacion y seguimiento e
rendicion de cuentas. indicadores de
relacionamiento
Lineamientos de las politicas con la
publicas de: ciudadania.
- Transparencia y acceso a la p
Departamento informacion Eventos de
Direccionamient |[Administrativo de |- Servicio al ciudadano capacitacion a
o Estratégico y la Funcidén Publica |- Participacién ciudadanay servidores
Planeacion. (DAFP) rendicion de cuentas publicos,

- Racionalizacion de tramites
Autodiagnosticos de MIPG y
resultados del Formulario Unico
Reporte de Avances de la Gestion
(FURAG)

Informes de gestion
Reporte del Sistema de Rendicion
de Cuentas de la Implementacion

del Acuerdo de Paz (SIRCAP)

Informes e indices de organismos
de control

contratistas y
terceros sobre
los lineamientos
y la estrategia de
interaccion con
los ciudadanos,
usuarios y grupos
de interés de
RTVC

Espacios de
consultay
socializacion
sobre los
lineamientos y la
estrategia de
interaccion con




PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO DE

USUARIO/PROCESO/

INTERES (PARTE INTERESADA) eI SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
ENTRADA/ INSUMO PHVA INTERESADA)
DEL PROCESO PRODUCTO Y/O
INTERNO EXTERNO SERVICIO INTERNO EXTERNO
los ciudadanos,
Contraloria usuarios y grupos
General de la de interés de
Republica RTVC.
Procuraduria
General de la
Nacion
Procesos y/o DAFP PAAC Formular la Estrategia Anual Procesos N/A
areas que estrategia anual de |De Atencion Y y/o éreas
promuevan Caja de Transformacion atencién y servicio  [Servicio Al que
actividades de Institucional Diagndsticos al ciudadano Ciudadano promuevan
participacion institucionales aevicEcies
ciudadanay de
rendicion de Informes de PQRSD L,
participacio
cuentas
Encuestas de percepcion vy n.
satisfaccion ciudadana ciudadanay
rendicion
Caracterizacién de la ciudadania, P de cuentas
los 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)
Relacionamiento Estrategia, modelo de Desarrollar las Estrategia de Todos los Entidades de
con la seguimiento e indicadores de actividades de relacionamiento Procesos de |Control
Ciudadania relacionamiento con la relacionamiento e con la ciudadania RTVC.
ciudadania. interaccion con los implementada: Departamen
ciudadanos,‘usuarios :;Aeisj:ts:;;abap tA?:Iministrati
v grupos de interés, Jvance vo de Ia
en coo@nauon con | Capacitaciones Funcién
las demas ) ejecutadas Publica
dependencias de _ Informacion (DAFP)
H RTVC: publicada'para Ciudadania
consulta ciudadana
a) Articular con las - Cualificacion de Usuarios o
dependencias la servidores Audiencias
implementacion de publicos,
la estrategia de contratistas y
interaccién con los terceros.
grupos de valor.Se .
comparte la Registro de
) L, tramites y OPAs
ejecucion de la
actividad con la prestados, y




PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO DE
INTERES (PARTE INTERESADA)

INTERNO EXTERNO

ENTRADA/ INSUMO

PHVA

ACTIVIDADES CLAVES
DEL PROCESO

USUARIO/PROCESO/

SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
INTERESADA)
PRODUCTO Y/O
SERVICIO INTERNO EXTERNO

Coordinacion de
Planeacion.

b) Implementar los
escenarios y la
interaccion con los
ciudadanos, usuarios
v grupos de interés
respecto a tramites y
procedimientos de
cara al ciudadano. Se
comparte la
ejecucion de la
actividad con la
Coordinacién de
Planeacion.

c) Gestion de PQRSD
v administracién de
los canales de
atencion.

d) Implementar los
escenarios y la
interaccion con los
ciudadanos, usuarios
v grupos de interés
respecto a oferta
institucional de
productos y
servicios. Se
comparte la
ejecucion de la
actividad con la
Coordinacién de
Comunicaciones
(servicio visitas
guiadas) y Canal
Institucional
(Asignacion cédigos
civicos y comerciales
regulares))

e) Implementar los
escenarios y la
interaccion con los
ciudadanos
respecto a
participacion
ciudadanay

rendicion de

encuestas de
satisfaccion.

Registro e informe
trimestral de de
PQRSD y
administracién de
los canales de
atencion, y
encuestas de
satisfaccion.

Reportes de
gestion comercial y
y encuestas de
satisfaccion.

Aportes en
iniciativas, politicas
0 programasy
planes liderados
por la Empresa e
Informe anual de
rendicion de
cuentas.




PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO DE USDIE OIS0
. SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
INTERES (PARTE INTERESADA) ACTIVIDADES CLAVES
ENTRADA/ INSUMO PHVA INTERESADA)
DEL PROCESO PRODUCTO Y/O
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
SERVICIO
cuentas. Se
comparte la
ejecucion de la
actividad con la
Coordinacién de
Planeacion.
Procesos y/o N/A Formato de programacién y Consolidar y divulgar |Cronograma de Procesos Ciudadaniay
areas que seguimiento de las actividades el cronograma de Actividades dela y/o éreas Grupos de
promuevan de la Estrategia Anual De actividades de la Estrategia Anual que Interés.
acti\{i(‘fladelsl de Atencion Y Servicio Al Ciudadano Estrategia Anual De  |Pe Atgncién Y promuevan
participacion Atencidn Y Servicio  [2erVicio Al actividades
C|ud§d.;alna y y Al Ciudadano. Ciudadano de
rendicion de o
participacid
cuentas )
Ejecutar las n
actividades del ciudadanay
cronograma rendicion
de cuentas
Departamento Resultados del Formulario Unico Hacer seguimiento a  |Mediciones de Todos los Gobierno
Administrativo de [Reporte de Avances de la laimplementaciény |seguimiento a la Procesos de |Corporativo
la Funcién Publica |Gestidn (FURAG) ejecucio'n de la gest]én del RTVC. T
in
(DAFP) B estrategia relacionamiento y »
o _ Informes de gestion relacionamiento con  |evaluacién de la Con‘nteA Entidades de
E'iectcloﬁam'ento o Sl Plan Anti y los ciudadanos, experiencia de |a IHSt'FLfC'OnaI delcontrol
sre eglFoy ntorme ?, an An carrupcion usuarios y grupos de |ciudadania. Gestionyy
Planeacion. y de Atencién al Ciudadano ) , Desempefio  |Departamen
interés de RTVC.
(PAAC). o to
- Definir la linea base o )
o, Administrati
Informes de Auditoria de la fje l? gestion vo de la
Contraloria institucional y de la Funcion
experiencia PUblica
Contraloria indices de Transparencia y ciudadana. (DAFP)
General de la Acceso a la Informacion Publica
Republica. (ITA) v | Hacer seguimiento Ciudadania
A . a la gestion de los Usuarios o
Procuraduria Beg|stro de a.cFlwdades de _ escenarios de Audiencias
General de Ia implementacion de la estrategia relacionamiento y a
- de relacionamiento con la L
. . Nacién : , la experiencia
Relacionamiento ciudadania. )
ciudadana.
con la
Ciudadania Informes de PQRSD
- Coordinary
Resultados de encuestas de desarrollar espacios
percepcién y satisfaccion de retroalimentacion
ciudadana con las demas
dependencias sobre
el relacionamiento
con la ciudadania.




PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO DE

USUARIO/PROCESO/

INTERES (PARTE INTERESADA) eI SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
ENTRADA/ INSUMO PHVA INTERESADA)
DEL PROCESO PRODUCTO Y/O
INTERNO EXTERNO SERVICIO INTERNO EXTERNO
- Gestionar la
evaluacion vy el
seguimiento
ciudadano como
resultado del
proceso de rendicién
de cuentasy
veedurias.
Procesos y/o areas [N/A Realizar seguimiento |Documento o Procesosy/o  [N/A
que promuevan Cronograma de alaejecucion delas  |formato de areas que
actividades de actividades de la Estrategia actividades del seguimiento. promuevan
participacion Anual De Atencion Y Servicio Al cronograma actividades de
CiUd?dﬁna Y Ciudadano. de la Estrategia participacion
rendicion de V' lAnual De Atencién Y ciudadanay
cuentas . s
Servicio Al rendicion de
Ciudadano. cuentas
Ciudadania Necesidades, expectativas y Proponer ajustes a la |Oferta institucional [Todos los Gobierno
Clientes propuestas de los ciudadanos, oferta institucional y |y escenarios de Procesos de |Corporativo
Usuarios o usuarios y grupos de interés de al relacionamiento relacionamiento RTVC.
Audiencias RTVC. con |a ciudadania. con la ciudadania, Min TIC
Gobierno usuarios y grupos
Corporativo E . ) de interés de RTVC Entidades de
] o ) ) - Estudiar y validar la o
Min TIC Normatividad vigente aplicable ) ) . optimizados y Control
Entidades de los procesos del SIG de RTVC SR, CEILEL R alineados con sus Ciudadania
Control cobertura de la necesidades,
Estrategia o modelo de oferta de productos intereses, Usuarios o
Proceso de Congreso relacionamiento con la Y servicios y su expectativas y Audiencias
Relacionamiento [Min TIC — CRC - ciudadania orientacion a las preferencias.
con la ANE expectativas y
Ciudadania Diagnostico del estado de derechos de la
implementacién de las politicas ciudadania
de relacionamiento con la A
ciudadania. - Analizar la

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

Informes de PQRSD
Resultados de encuestas de

percepcioén y satisfaccion
ciudadana

alineacion de la
oferta institucional
con la direccién y
planeacién
institucional, las
obligaciones de la
entidad y los
derechos de los
ciudadanos.

Actividad
transversal.




PROVEEDOR/PROCESO/GRUPO DE Uity o lzsty
INTERES (PARTE INTERESADA) eI SALIDA GRUPO DE INTERES (PARTE
ENTRADA/ INSUMO PHVA INTERESADA)
DEL PROCESO PRODUCTO Y/O
INTERNO EXTERN INTERNO EXTERN
e SERVICIO ©
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
Gestién (FURAG)
Recomendaciones de mejora de
la relacion con la ciudadania.
Departamento
Administrativo
de la Funcién
PUblica (DAFP)
Procesos y/o N/A Procesos y/o |N/A
areas que Proponer Y/O areas que
promuevan realizar ajustes a la Plan de promuevan
actividades de Evaluacion realizada. Estrategia Anual De Mejoramiento actividades
pAarticipacién Atencion Y Servicio de
CIUd?déna y A |Al Ciudadano, en participacion
rendicion de -, .
atencion a ciudadanay
cuentas . L
necesidades, rendicion de
expectativas y cuentas
propuestas de los
grupos de valor
HUMANOS INFRAESTRUCTURA DOCUMENTOS ASOCIADOS Y REQUISITOS (NORMATIVIDAD)

° Gerente.
e  Coordinador(a) de Planeacion

Ciudadano y las Audiencias

con la ciudadania (servicio al
ciudadano, atencion y gestion de

transparencia y acceso a la

e  Coordinador(a) de Relaciéon con el

e  Personal iddneo con conocimientos y
experiencia en el relacionamiento
PQRSD, racionalizacidon de tramites,

participacién y rendicion de cuentas,

informacidn publica, e integridad).

e  Sistema de Informacion
para la gestion de PQRSD
(ORFEO GOB)

e  Sistema Unico de
Informacién de Tramites
(suIT)

e  Sistema de Rendicién de
Cuentas de la
Implementacion del
Acuerdo de Paz (SIRCAP)

e  Sistemas de informacion
propios para grupos de
valor: CRM

e  Pagina web y espacios

digitales (redes sociales)

Politica De Discapacidad E Inclusién Social

Politica Operacional Servicio A La Ciudadania

Politica Operacional De Participacién Ciudadana Y Rendicién De Cuentas
Manual De Procedimiento De Atencion De Peticiones, Quejas, Reclamos
Solicitudes Y Denuncias

Normatividad Legal Vigente Aplicable que se encuentra en el modulo
Contexto de la Organizacion en Kawak.

Protocolo De Atencién A La Ciudadania




HUMANOS

INFRAESTRUCTURA

DOCUMENTOS ASOCIADOS Y REQUISITOS (NORMATIVIDAD)

para la interaccion con la
ciudadania.

Canales de atencidn
telefénico, virtual y
presencial
Computadores,
escaneres, impresoras.
G-suite: correo
electrénico, reuniones
virtuales, formularios,
redes de comunicacidn.
Sistema de Planeaciony
Gestion Kawak
Herramientas ofimaticas

CRITERIOS PARA EL CONTROL DEL

PROCESO

(no siempre debe tenerse indicadores de

desempeifio)

Indicadores de proceso o
gestion

Indicadores relacionados al proceso de Relacionamiento con la Ciudadania
en el Sistema de Planeacién y Gestion Kawak — Modulo Indicadores
URL: https://www.kawak.com.co/RTVC/ind_indicador/ind consulta.php?oxm_id=40

Mecanismos de seguimiento
o control

e  Comité Institucional de Gestién y Desempefio

e  Seguimiento al Plan Anticorrupcion y de Atencion a la Ciudadania — PAAC
e  Seguimiento PQRSD

e Informes PQRSD

e  Seguimiento Estrategia Anual De Atencién Y Servicio Al Ciudadano

Riesgos (proceso, corrupcion
y riesgo de seguridad de la
informacion y seguridad
digital)

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 afectacién reputacional
debido a que la informacion clasificada es accedida y/o suministrada a
personas no autorizadas.

Pérdida de Integridad: Posibilidad de afectacidn reputacional por la
pérdida de informacidon documentada salvaguardada por el drea de
atencidn al ciudadano - Relacion con el Ciudadano y las Audiencias
asociada al Sistema de Informacién ORFEO.

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

GESTION DE CAMBIOS

Cambios relevantes dentro
del proceso

e Cambio en la normatividad aplicable: revision de la normatividad que entré
en vigor, se realizan mesas de trabajo para la interpretacion de esta para su
correspondiente adaptacidn al proceso, se establecié un plan de trabajo para
los traslados y actualizaciones correspondientes.

ASPECTOS CLAVE A COMUNICAR

QUE SE COMUNICA

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



https://www.kawak.com.co/RTVC/ind_indicador/ind_consulta.php?oxm_id=40

HUMANOS INFRAESTRUCTURA DOCUMENTOS ASOCIADOS Y REQUISITOS (NORMATIVIDAD)

e Reporte trimestral de solicitudes se presenta ante el comité institucional de
gestion y desempefio, comunicando los resultados obtenidos con respecto al
indice de cumplimiento de las PQRSD remitidas a RTVC.

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




