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PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION DE PROCESO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

CODIGO: AC-CP-001

VERSION: 03

MOVILIDAD
Metro de Bogotd S.A.

CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Version Descripcién del cambio
01/06/2018 01 Creacién del documento
En el marco de la restructuracion de la Empresa, se actualiza el mapa de procesos y en tal sentido, se
02/11/2021 02 ajusta el cddigo y nombre del proceso (De GP-Gestion de PQRS a AC-Atencion al Ciudadano), la

estructura del objetivo de acuerdo con los parametros definidos en la plantilla GD-FR-020 y otras
generalidades asociadas a las funciones del area.

Ver firma digital de aprobacién del

documento 03

Teniendo en cuenta el registro de la marca "Cultura Metro” ante la SIC por parte del Metro de
Medellin, se debe generar el cambio en la denominacion.

Elaboro

Reviso / Aprobo

Aprobo SIG

g&‘nn% &ténee (¢

Yenny Elizabeth Gutiérrez Calvo
Profesional Gerencia de Comunicaciones,

Ciudadania y Cultura

o }
(x oo
andra Elizabeth Gracia Socha

Gerente de Comunicaciones, Ciudadania y
Cultura (E)*

*Resolucion N° 187 de 2022

Claudia Marcela Galvis Russi
Representante de la
Alta Direccion SIG

Daniela Rozo Rodriguez — Oficina Asesora de Planeaciéon

La Empresa Metro de Bogotd estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no Controlada”. La
version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION DE PROCESO

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.

Boao CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 03 Fiew e oot S
Gestionar dentro de los términos de ley, la atencidn a las distintas necesidades y requerimientos formulados por los grupos de
Objetivo: valor e interés ante la Empresa Metro de Bogota S.A. para satisfacer sus necesidades, mediante la orientacién y atencién de

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, apalancado en la definicidon de necesidades establecidas en el plan anual de
adquisiciones de cada vigencia.

Inicia con la construccién de la politica de servicio a la ciudadania, la atencién al ciudadano y la recepcién de la peticién, queja,
Alcance: reclamo y sugerencia. Abarca todas las actividades encaminadas a gestionar el tramite de esta dentro de cada una de las areas o
dependencias de la EMB y termina con la implementacién de acciones correctivas, preventivas y de mejora correspondientes.

Lider de Proceso: Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura.
ENTRADAS DESCRIPCION SALIDAS
PROVEEDOR PRODUCTO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE
, Lineamientos - . . . Lineamientos para | Secretaria General de
Secretaria General Secretaria General de Definir los lineamientos Gerencia de la construccion de la | 12 Alcaldia Mayor de
de la Alcaldia . P para construir la politica Comunicaciones, o . Bogota
. la Alcaldia Mayor de - . , . , politica de servicio a g
Mayor de Bogota , de servicio a la ciudadania | Ciudadaniay Cultura la i ,
Bogota a ciudadania Gerencia General
Secretaria ,General Lineamientos para la Identificar necesidades Gerencia de Gerencia General
de la Alcaldia Mayor | c4nstruccion de la para la construccién de la o Politica de servicio a :
: P Comunicaciones Gerencia de
de Bogota politica de servicio a la politica de servicio a la . , ’ la ciudadania C o
. , . , Ciudadania y Cultura omunicaciones,
Gerencia General ciudadania ciudadania Ciudadania y Cultura
Gerencia General
‘ Socializar e implementar Gerencia de Socializacién del
Gerencia de Politica de servicio a la el proceso de atencién a la L proceso de atencién .
CorT\unicacif)nes, ciudadania H ciudadania con todas las Ciﬁ(cj):jl;r:icaamgzﬁ;ra al ciudadano con Dependencias EMB
Ciudadania y areas. ¥ todas las areas
Cultura

La Empresa Metro de Bogotd estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no Controlada”. La
version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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ALCALDIA MAYOR

METR
BOGOT,

CODIGO: AC-CP-001

VERSION: 03

DE BOGOTAD.C.

MOVILIDAD
Metro de Bogotd S.A.

ENTRADAS

DESCRIPCION

SALIDAS

PROVEEDOR

PRODUCTO

Dependencias EMB

Socializacién del
proceso de atencién al
ciudadano con todas

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

PRODUCTO

CLIENTE

Atender las solicitudes de
los ciudadanos

Gerencia de
Comunicaciones,
Ciudadania y Cultura

Atencidn realizada

Ciudadania atendida

las 4reas Dependencias
EMB
Recibir, radicar y asignar Gerencia
Ciudadania numero de la EMB a las Administrativa y de
PQRSD Abastecimiento Gerencia de
Entesd trol .
ntes de contro PQRSD PQRSD radicadas

Otras entidades
publicas o privadas

Recibir las PQRSD,
radicarlas en el sistema
SDQS vy recibir nimero de

Gerencia de
Comunicaciones,
Ciudadaniay

Comunicaciones,
Ciudadania y Cultura

radicado Cultura
. Clasificar y asignar para PQRSD enviadas a
Gerencia de . . .
respuesta las PQRSD Gerencia de dependencia Dependencias EMB

Comunicaciones,
Ciudadaniay
Cultura

PQRSD radicadas

recibidas al area
responsable — verificar
competencia de la EMB

Comunicaciones,
Ciudadania y Cultura

encargada a través
de la plataforma
Bogotd te escucha

encargadas de
responder PQRSD

Gerencia de
Comunicaciones,
Ciudadaniay
Cultura

PQRSD radicadas

Articular y gestionar las
PQRSD con terceros
colaboradores

Gerencia de
Comunicaciones,
Ciudadania y Cultura

Terceros
colaboradores

PQRSD asignadas a
través de la
plataforma Bogota
te escucha

Informes mensuales

Terceros
colaboradores

Gerencia de
Comunicaciones,
Ciudadania y Cultura

La Empresa Metro de Bogotd estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no Controlada”. La
version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION DE PROCESO

Q o
S, A

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
ggggr CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 03 i B S,
ENTRADAS DESCRIPCION SALIDAS
PROVEEDOR PRODUCTO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE
Gerencia de . . .
. PQRSD enviadas a Dependencia Respuesta Gerencia de
Comunicaciones, ) Proyectar respuesta para .
. , dependencia . encargada de la proyectada para Comunicaciones,
Ciudadaniay revision . ,
encargada respuesta PQRSD Ciudadania y Cultura
Cultura
Dependencia Gerencia de Respuesta Gerencia de
Respuesta proyectada . L . .
encargada de la ara PQRSD Consolidar respuesta Comunicaciones, consolidada de Comunicaciones,
respuesta P Ciudadania y Cultura PQRSD Ciudadania y Cultura
Subgerencia de
Gestion Predial Cargar respuesta en el
' sisterna. enviar bor Gerencia Gerencia de
Gerencia de PQRSD firmadas ! P Administrativa y de PQRSD cerradas Comunicaciones,

Comunicaciones,

correspondenciay

Abastecimiento

Ciudadania y Cultura

Ciudadaniay archivar
Cultura
. Revisar respuesta (en los .
Gerencia de Observaciones /

Comunicaciones,

Respuesta consolidada

casos que amerite revision
de la Oficina de Asuntos

Oficina de Asuntos
Institucionales y/o

Aprobacién de la

Gerencia de
Comunicaciones,

Ciudadania de PQRSD o . . respuesta . ,
¥ Q Institucionales y/o Gerencia Juridica P . Ciudadania y Cultura
Cultura . . consolidada
Gerencia Juridica)
Observaciones / . ) Dependencias Respuesta Gerencia de
. - s Realizar correcciones (en o
Gerencia Juridica Aprobacién de la encargadas de la proyectaday Comunicaciones,

respuesta consolidada

los casos que se requiera)

respuesta

corregida de PQRSD

Ciudadania y Cultura

La Empresa Metro de Bogotd estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no Controlada”. La
version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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CODIGO: AC-CP-001

VERSION: 03

MOVILIDAD
Metro de Bogotd S.A.

ENTRADAS

PROVEEDOR

PRODUCTO

Dependencias
encargadas de la
respuesta

Respuesta proyectada
y corregida de PQRSD

y firmar PQRSD

Gerencia de
Comunicaciones,
Ciudadania y Cultura

DESCRIPCION SALIDAS
ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE
Gerencia General
Subgerencia de
Realizar revisiones, ajustes Gestion Predial PQRSD firmadas Gerencia General

Ciudadania
Entes de control

Otras entidades

PQRSD recibidas

Realizar informes de la

Gerencia de
Comunicaciones,

Informe de gestion

Gerencia General
Banca Multilateral

UMUS

publicas o privadas
tion de PQRSD . , de PQRSD ia Distri

Gerencia de PQRSD cerradas gestion de PQ Ciudadania y Cultura e PQ Veeduria Distrital

Comunicaciones, Dependencias EMB
Ciudadaniay encargadas de

Cultura responder PQRSD
i Gerencia de Gerencia General

Gerencia de Encuesta de Evaluar los niveles de Comunicaciones, Informe de

Comunicaciones,
Ciudadaniay
Cultura

satisfaccion

PQRSD cerradas

satisfaccidon de los
usuarios

Ciudadania y Cultura

Subgerencia de
Gestidn Predial

satisfaccién de
usuarios del proceso

Gerencia de
Comunicaciones,
Ciudadania y Cultura

La Empresa Metro de Bogotd estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no Controlada”. La

version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION DE PROCESO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
e T CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 03 e
ENTRADAS DESCRIPCION SALIDAS
PROVEEDOR PRODUCTO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE
; Informe de gestidon de
Gere‘nua. de PQRSD . . Gerencia de Oportunidades de Gerencia de
Comunicaciones, Identificar oportunidades . . .
Ciudadania _ B de meiora del broceso Comunicaciones, mejora para la Comunicaciones,
| ¥ Informe de satisfaccion ) P Ciudadaniay Cultura | gestién de PQRSD | Ciudadaniay Cultura
Cultura de usuarios del proceso
Gerencia de . Implementar y realizar . .
. Oportunidades de . Gerencia de . Gerencia de
Comunicaciones, . L seguimiento a las . Ajustes al proceso .
Ciudadania mejora para la gestion oportunidades de meiora Comunicaciones, imblementados Comunicaciones,
¥ de PQRSD P . o ) Ciudadania y Cultura P Ciudadania y Cultura
Cultura identificadas

DOCUMENTOS ASOCIADOS

PROCEDIMIENTOS /METODOLOGIAS REGISTROS

Ver tablas de retencion documental
Ver listado maestro de documentos externos

RECURSOS

HUMANO INFRAESTRUCTURA OTROS

Plataforma de Radicacidon de documentos
Plataforma Bogotd te escucha
Formulario de PQRSD de la EMB.

Ver listado maestro de documentos

Ver Organigrama Equipos de cdmputo y periféricos

CONTROL RESPONSABLE RIESGO QUE MITIGA

Ver matriz de riesgo del proceso

La Empresa Metro de Bogotd estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no Controlada”. La
version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION DE PROCESO

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
e T CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 03 S
REQUISITOS
SIG MIPG LEGALES
Dimensién Tercera (3): Gestién con Valores Dimensién N.3 Gestion con Valores para
para el Resultado Resultados Ver Nomograma
8.Politica Servicio al Ciudadano Dimension N.5 Informacion y Comunicacién

INDICADORES DE GESTION
INDICADORES FORMULA PERIODO DE MEDICION META

Ver ficha de indicadores del proceso

La Empresa Metro de Bogotd estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no Controlada”. La
version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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