PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

i CARACTERIZACION il
e DE BOGOTAD.C.
! ESeor CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 06 Tiero de Bogotd S

CONTROL DE CAMBIOS

2
§ Fecha Versiéon Descripcidn del cambio
N % 01/06/2018 01 Creacion del documento
i 2 2 En el marco de la restructuracién de la Empresa, se actualiza el mapa de procesos y en tal
£ 7 5 sentido, se ajusta el cédigo y nombre del proceso (De GP-Gestidn de PQRS a AC-Atencidn al
Eg g 8 02/11/2021 02 ) _ . _ .
gs g Ciudadano), la estructura del objetivo de acuerdo con los parametros definidos en la plantilla
5k L 2 GD-FR-020 y otras generalidades asociadas a las funciones del area.
oo =
5523 § Teniendo en cuenta el registro de la marca “Cultura Metro” ante la SIC por parte del Metro de
ERE 07/04/2022 03 , g ) ra Vi porp
o £38F 2 Medellin, se debe generar el cambio en la denominacion.
[ 2r5s 5% Actualizacion general de las actividades del proceso, responsables y productos.
bo e3g8s8 20/12/2023 04 . ; . . o
= E3:2%% Ajuste en la interaccidn de las fases del ciclo P.H.V.A. (Planear, Hacer, Verificar y Actuar)
@%gg 8§58 01/12/2025 05 Ajustes en las entradas y salidas del proceso (Inclusién de grupos de valor)
2E$58%| Ver firma digital de aprobacion del 06 En el marco del Acuerdo 007 de 2025 “Por medio del cual se adopta la estructura organizacional
ELCSTTH y ” . R . s
§5sigs documento de la Empresa Metro de Bogota S.A”. Se realiza actualizacién general del documento.
A [w] Elaboré Revisé / Aprobd Aprobo SG
: ADRIANA PATRICIA Firmado digitalmente
porADRIANA
} r |r"|r‘. 2 T & 4 DEL PILAR PATRICIA DEL PILAR
F PADILLALEAL  papILLA LEAL
Mildred Johana Miranda Cordero Adriana Padilla Leal Claudia Marcela Galvis Russi
Profesional Gerencia de Comunicaciones, Gerente de Comunicaciones, Ciudadania y Representante de la
Ciudadania y Cultura Cultura Alta Direccidn SG

Adnara Goivea H.

Adriana Patricia Correa Martinez
Profesional Gerencia de Comunicaciones,
Ciudadania y Cultura

D2 Apoyo metodolégico: Daniela Rozo Rodriguez — Profesional Oficina Asesora de Planeacion
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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
BoaoT CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 06 Vitrode Bogotd S

Gestionar, dentro de los términos de la ley, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, formulados por los grupos de
Objetivo: valor e interés ante la Empresa Metro de Bogota S.A., para satisfacer sus necesidades, mediante la orientacidn y atencién de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Inicia con la construccién de la politica de servicio a la ciudadania, la atencidon a la ciudadania y la recepcion de la peticion, queja,
Alcance: reclamo, sugerencia y denuncia. Abarca todas las actividades encaminadas a gestionar el trdmite de esta dentro de cada una de las
areas o dependencias de la EMB y termina con la implementacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora correspondientes.
Tipologia de proceso: Proceso de apoyo y soporte

Area: GCC - Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura
Lider de Proceso: Gerente de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura
PHVA DESCRIPCIO SALIDAS
(Planear,
H ’
PROVEEDOR PRODUCTO e ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE
Actuar)
Externos:
Secretaria General de
. . la Alcaldia Mayor de
Lineamientos para la .
Externos: . . , - . . . ) f Bogota
AP Lineamientos Secretaria Definir los lineamientos para Gerencia de construccion de la politica
Secretaria General de . . P, - L . . .
, General de la Alcaldia Mayor P construir la politica de servicio a la Comunicaciones, de servicio a la ciudadania
la Alcaldia Mayor de X . . . . Internos:
Bogots de Bogotd ciudadania. Ciudadaniay Cultura | de la Empresa Metro de
Bogota Gerencia General
Todos los procesos de
laEMB
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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

METR
BOGOT,

CODIGO: AC-CP-001

VERSION: 06

MOVILIDAD
Metro de Bogota S.A.

PHVA

PROVEEDOR

PRODUCTO

Externos:
Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de
Bogota
Ciudadania
Internos:
Gerencia General
Gerencia de

Comunicaciones,
Ciudadania y Cultura

Lineamientos para la

construccién de la politica de

servicio a la ciudadania de la
Empresa Metro de Bogota

(Planear,
Hacer,
Verificar y

Actuar)

DESCRIPCIO SALIDAS
ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE
Externos:
Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de
Bogota
Ident|f|car” neceada}dgs para . .Ia Gerer\C|a' de Socializacion de la politica Ciudadania
construccion de la politica de servicio | Comunicaciones, . . .
. , . , de servicio a la ciudadania
a la ciudadania. Ciudadania y Cultura Internos:

Gerencia General

Proceso de Atencion al

Ciudadano
Internos: Formulaciéon de Internos:
Proceso de Normas, lineamientos, Indicadores del proceso — Proceso de
Planeacion politicas, manuales, PAIl Plan de Accidn Planeacion

Estratégica

Proceso de
Desarrollo
Organizacional

Proceso de Gestion de
Riesgos

circulares, guias.

Direccionamiento
Estratégico Institucional

Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién - MIPG

Formular las actividades
administrativas orientadas a la
gestion del proceso

Gerencia de
Comunicaciones,
Ciudadania y Cultura

Institucional

Formulacion del Plan de
Fortalecimiento
Institucional

Formulacién de matriz de
Riesgo del proceso

Estratégica

Proceso de
Desarrollo
Organizacional

Proceso de Gestion de
Riesgos
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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION

B o
S5, A

ALCALDIA MAYOR

publicas o privadas

BTE y recibir numero de radicado

DE BOGOTAD.C.
BoaoT CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 06 Viro de Bogotd .
PHVA DESCRIPCIO SALIDAS
((JETCETS
H ’
PROVEEDOR PRODUCTO e ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE
Actuar)
Internos:
Gerencia General
- . . Socializacion del proceso
. - - Socializar e implementar el proceso Gerencia de - Internos:
Gerencia de Politica de servicio a la L, . , L de atenciénala —
L . , H de atencidn a la ciudadania con todas Comunicaciones, . , Todos los procesos de
Comunicaciones, ciudadania , . , ciudadania con todas las
. . las dreas. Ciudadania y Cultura ) la EMB
Ciudadania y Cultura areas
Proceso de Atencidn al
Ciudadano
Gerencia de
Comunicaciones, Respuestas a las
Socializacion del proceso - ; 1 .
Externos: de atencion al cqu::{adano o Atender las solicitudes de la Ciudadaniay solicitudes de los Externos:
Ciudadania , ciudadania Cultura ciudadanos Atencidn Ciudadania
con todas las areas .
Dependencias realizada
EMB
Externos:
Externos: Ciudadania
Ciudadania
Recibir las PQRSD, radicarlas en . Entes de control
. L Gerencia de
Entes de control el Sistema Distrital para la Comunicaciones
PQRSD H Gestidn de Peticiones . , ’ PQRSD radicadas Otras entidades
) , Ciudadaniay . .
Otras entidades Ciudadanas Bogota te escucha - Cultura publicas o privadas

Internos:
Proceso de Atencidn
al Ciudadano
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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION

B o
S5, A

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
BoaoT CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 06 Vitrode Bogotd S
PHVA DESCRIPCIO SALIDAS
((JETCETS
H ’
PROVEEDOR PRODUCTO e ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE
Actuar)
PQRSD enviadas a
dependencia encargada
Clasificar 'y  asignar  para Gerencia de a través del Sistema Internos:
Internos: 5 PQRSD radicadas H r,espuesta las PQRSD reC|b|d.a.s al Corpumcacpnes, Distrital par.a.la Gestion DepeMEMB
Proceso de Atencién area responsable - verificar Ciudadaniay de Peticiones
. . . . encargadas de
al Ciudadano competencia de la EMB Cultura Ciudadanas Bogota te
responder PQRSD
escucha — BTE
PQRSD asignadas a
. través del Sistema
Gerencia de s -
Comunicaciones Distrital para la Gestidn
Internos: Articular y gestionar las PQRSD Ciudadania ’ de Peticiones M
Proceso de Atencién PQRSD radicadas H con terceros colaboradores Cultura ¥ Ciudadanas Bogot4 te Contratistas
al Ciudadano (Contratistas). escucha - BTE Proceso de Atencién
Contratistas al Ciudadano
Informes mensuales
PQRSD
Internos: Internos:
Proceso de . Proceso de
Atencion al Dependencias Atencion al
. PQRSD enviadas y EMB encargadas .
Ciudadano . . Elaborar y proyectar la respuesta Ciudadano
asignadas a dependencias L de responder Respuesta proyectada
H a las PQRSD en el ambito de su
. EMB y/o terceros . PQRSD para PQRSD .
Gerencia de competencia. Gerencia de
L colaboradores L
Comunicaciones, Contratistas Comunicaciones,
Ciudadaniay Ciudadaniay
Cultura Cultura
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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION

B o
S5, A

ALCALDIA MAYOR

Todos los procesos
de la EMB

datos

de datos implementada

DE BOGOTAD.C.
BoaoT CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 06 Vitrode Bogotd S
PHVA DESCRIPCIO SALIDAS
((JETCETS
H ’
PROVEEDOR PRODUCTO e ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE
Actuar)
Gerencia de
Comunicaciones,
Internos: Consolidar y cargar respuesta a Ciudadaniay
Todos los procesos las PQRSD en el Sistema Distrital Cultura .
Respuesta proyectada ., L Respuesta consolidada Internos:
de la EMB - H para la Gestion de Peticiones e
. para PQRSD . . , de PQRSD Proceso de Atencién
Dependencia Ciudadanas Bogota te escucha -| Todas a las areas al Ciudadano
encargada de la BTE de la EMB
respuesta
Contratistas
Internos:
Gerencia General
Internos: .
. Gerencia de
Todos los procesos . .. . L .
de la EMB - Respuesta proyectaday H Realizar revisiones, ajustes y| Comunicaciones, PQRSD firmadas Gerencia de
. corregida de PQRSD firmar PQRSD Ciudadaniay Comunicaciones,
Dependencia . .
Cultura Ciudadaniay
encargada de la
Cultura
respuesta
Proceso de Atencidn
al Ciudadano
Internos:
| : . e T I
nternos Informacion identificada . Bases de datos odos los procesos
Proceso de -, Gerencia de de la EMB
L Implementar la politica de L reportadas
Cumplimiento y . . L . Comunicaciones,
. -, Lineamientos de la H proteccién vy tratamiento de . ,
Anticorrupcion . . Ciudadaniay " ., Externos:
politica de proteccion de datos personales. Politica de proteccion - .
Cultura Superintendencia

de Industria 'y
Comercio

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.

DO-FR-003_V.02

Pagina 6 de 10




PROCESO ATENCION AL CIUDADANO
CARACTERIZACION ALCALDIAYOR
DE BOGOTAD.C.
BoaoT CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 06 Vitrode Bogotd S
PHVA DESCRIPCIO SALIDAS
(Planear,
PROVEEDOR PRODUCTO Verificary ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE
Actuar)
Externos:
Ciudadania
Externos:
Ciudadania Gerencia General
Otras entidades Banca Multilateral
publicas o privadas . Gerencia de
PQRSD recibidas v Realizar informes de la gestion de | Comunicaciones, Informe de gestidn de UMUS
PQRSD cerradas PQRSD. Ciudadaniay PQRSD Veeduria Distrital
Cultura
Internos: Internos:
Proceso de Atencion Todos los procesos /
al Ciudadano Dependencias EMB
encargadas de
responder PQRSD
Externos: Gerencia de Externos:
Ciudadania o Comunicaciones, Ciudadania
Internos: Encuesta de satisfaccion Evaluar los niveles de satisfaccion Cludadaniay Informe de satisfaccion
T v de la ciudadania Cultura de usuarios del proceso Internos:
Contratistas PQRSD cerradas € | P Contratistas
Proceso de Atencion Subgerencia de .
al Ciudadano Gestion Predial Procesq de Atencidn
al Ciudadano
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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION

B o
S5, A

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
BoaoT CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 06 Viro de Bogotd .
PHVA DESCRIPCIO SALIDAS
((JETCETS
H ’
PROVEEDOR PRODUCTO e ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE
Actuar)
Internos:
PQRSD ) y - .,
Q Informe de satisfaccién | Comité de Geitlon
Metas de la gestion del de usuarios del proceso y Desempefio
Internos: proceso Reporte seguimiento a ciccl
S - Indicadores del proceso
Gerencia de Formulacion de — PAIl Plan de Accidn Proceso de
Comunicaciones, Indicadores del proceso — L i4
. , ., G iad Institucional Planeacion
Ciudadania'y PAIl Plan de Accién o y erencia de Estratégica
Cultura Institucional v Hacer seguimiento a la gestion y | Comunicaciones, | geporte seguimiento al
B desempefio del proceso Ciudadaniay Plan de Fortalecimiento Proceso de
Proceso de Formulacién del Plan de Cultura Institucional Desarrollo
Atencion al Fortalecimiento Organizacional
Ciudadano Institucional Reporte Monitoreo de
Riesgo del proceso Proceso de Gestion
Formulacion de matriz de de Riesgos
Ri del . y
16580 del proceso Sesiones de Comité de Proceso de
Politica de atencién al Gestion y Desempefio Atencién al
ciudadano Ciudadano
Internos: Bases de datos .
reportados Realizar seguimiento al Gerencia de Internos:
Proceso de . " Comunicaciones, Resultados del —
Atencién al Vv cumplimiento de la politica de . , . Todos los procesos
L ., . Ciudadaniay seguimiento
Ciudadano Politica de proteccion de proteccién de datos Cultura de la EMB

datos implementada
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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
METRQ CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 06 Viro de Bogotd .
Externos: Externos:
Entes de Control PQRSD Entes de Control
Grupos de valor e Grupos de valor e
interés Informe de satisfaccién interés
de usuarios del proceso
Internos: ) Internos:
Proceso de Atencién Informes de auditoria Proceso de Atencién
al Ciudadano internas y externas. al Ciudadano
Proceso de . . . Gerencia de Proceso de
o . Reporte seguimiento a Ejecutar acciones y/o planes de L ] )
Evaluacién y Mejora Comunicaciones, Plan de mejoramiento | Evaluacidon y Mejora

de la Gestion

Proceso de
Planeacion
Estratégica

Proceso de
Desarrollo
Organizacional

Proceso Gestion de
Riesgos

Indicadores del proceso —
PAIl Plan de Accidn
Institucional

Reporte seguimiento al
Plan de Fortalecimiento
Institucional

Reporte Monitoreo de
Riesgo del proceso

mejoramiento necesarios para

cerrar las brechas identificadas Ciudadaniay

Cultura

de la Gestion

Proceso de
Planeacion
Estratégica

Proceso de
Desarrollo
Organizacional

Proceso Gestion de
Riesgos
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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

CARACTERIZACION ALCYOR
DE BOGOTAD.C.
ME TR CODIGO: AC-CP-001 VERSION: 06 it oe Bogo K
DOCUMENTOS ASOCIADOS
PROCEDIMIENTOS /METODOLOGIAS REGISTROS
Ver listado maestro de documentos Ver tablas de retencidén documental
RECURSOS
HUMANO INFRAESTRUCTURA OTROS

Plataforma de Radicacion de documentos

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

Formulario de PQRSD de la EMB.

Puesto de trabajo, mobiliario, instalaciones
Ver organigrama locativas, redes de cémputo, red eléctrica y de
comunicacion.

CONTROL RESPONSABLE RIESGO QUE MITIGA

Ver matriz de riesgos del proceso

REQUISITOS

SG MIPG LEGALES

Dimension Tercera (3): Gestion con Valores para

Dimension N.3 Gestion con Valores para Resultados
el Resultado

Ver Normograma

" . . Dimension N.5 Informacion y Comunicacion
8.Politica Servicio al Ciudadano y

INDICADORES DE GESTION
INDICADORES FORMULA PERIODO DE MEDICION META

Ver ficha del indicador
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