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Departamento Nacional de Planeación - 
DNP

Departamento Administrativo de la 
Función Pública 

Conpes 3649/2010
Política Nacional de Servicio al 
Ciudadano

Conpes 3785/2013
Política Nacional de Eficiencia 
Administrativa al Servicio del Ciudadano

Programa Nacional de Servicio al 
Ciudadano

Guía de caracterización de ciudadanos, 
usuarios y grupos de interés 

Protocolos de Servicio al Ciudadano

Guía para entidades públicas Servicio y 
Atención Incluyente  

Modelo Integrado de Planeación y 
Gestión – MIPG

Definir la estrategia de atención al 
ciudadano 

El líder del proceso de Servicio al Ciudadano o quien haga sus veces, con
los líderes de procesos (que defina la entidad), establecen los lineamientos
para realizar la caracterización de los grupos de valor e identifica las
expectativas y necesidades de los ciudadanos, definen la oferta de atención
a la ciudadanía e identifica y define los canales de atención (telefónico,
presencial, escrito, virtual, correo institucional, redes sociales) para
garantizar la cobertura y atención al ciudadano a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes, Denuncias (PQRSD), tramites y servicios, teniendo
en cuenta los niveles de madurez de interacción del ciudadano con el
Estado. 
Define las políticas y protocolos de atención por tipo de canal, con enfoque
diferencial, a personas en situación de discapacidad, personas de talla baja,
adultos mayores, mujeres embarazadas, niños, niñas y adolescentes
Identificar riesgos (gestión, corrupción, seguridad digital) y establecer
controles al proceso de atención al ciudadano e identificar roles y
responsabilidades en el esquema de líneas de defensa
Aprobar la estrategia de atención en el Comité de Gestión y Desempeño
Institucional 

Definir los canales de comunicación para atención al ciudadano

Caracterización de los grupos de valor

Oferta de atención a la ciudadanía por 
canal de atención

Políticas y protocolos y pautas de 
atención por tipo de canal y con 
enfoque diferencial 

Política de protección de datos 
personales 

Carta de trato digno

Matriz de riesgos proceso servicio al 
ciudadano

Canales de comunicacion definidos 

Todos los procesos de la entidad 

Ciudadanía

Partes interesadas como entes de control, 
entidades educativas, entre otros

X

X

X

H

X

X

X
Ciudadanía, entidades publicas, entes de 
control, entidades educativas, entre otros.

Sistemas de información o de 
correspondencia

Proceso de Gestión Documental

Requerimientos Ciudadanos recibidos a 
través de los diferentes canales 
establecidos por la Entidad 

Política de Servicio al Ciudadano

Gestionar las peticiones, quejas, 
denuncias y reclamos (PQRSD) 

El equipo de trabajo y/o personal de las diferentes áreas de la entidad
definido para realizar la atención y dar respuesta al ciudadano por los
diferentes canales, debe orientar y atender los requerimientos con relación a
la información de trámites y servicios de la entidad, teniendo en cuenta las
políticas, protocolos y pautas definidas en la estrategia de atención.  

Realizar la asignación de los requerimientos, tramites y servicios por los
diferentes medios con los que cuente la entidad a las áreas competentes
para dar respuesta de manera completa, clara y precisa.

Dar respuesta en los tiempos establecidos por las áreas encargadas y
hacerlas llegar al equipo de trabajo o personal definido en el área de servicio
al ciudadano o quien haga sus veces, por los canales definidos por la
entidad, quien enviara la respuesta al peticionario a través de los diferentes
canales de atención.  

Reportes periódicos de la atención a
los requerimientos y entrega de
información por canales de atención 

Respuestas a requerimientos por área
competente 

Todos los procesos de la entidad

Ciudadanía, entidades publicas, entes de
control, entidades educativas, entre otros.

 

X

X

H X
Secretaría General –

Alcaldía Mayor de Bogotá D.C

Política Pública Distrital de Servicio al 
Ciudadano (Decreto 197 del 2014 y 847 
del 2019) 

Política de Servicio al Ciudadano

- Conpes D.C. 03 del 2019

Implementar la Política Institucional de
Servicio al Ciudadano

Desarrollar la estrategia de Servicio al Ciudadano teniendo en cuenta las
herramientas, equipos, metodologías, infraestructura administrativa con que
cuenta el Jardín Botánico de Bogotá

Cronograma de actividades
establecidas en el Plan de Acción anual 
desarrollado

Todos los procesos de la entidad

Ciudadanía, entidades publicas, entes de 
control, entidades educativas, entre otros.
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X

X

X Departamento Administrativo de la 
Función Pública

Proceso Direccionamiento y Planeacion 

Todos los procesos de la entidad

Guía para la construcción y análisis de 
indicadores de gestión V4

Dimensión Evaluación de Resultados - 
Modelo Integrado de Planeación y 
Gestión 

Resultado índice de Desempeño 
Institucional - FURAG

Seguimiento y Evaluación
Seguimiento a Riesgos 

Reporte periódico de información y 
seguimiento a PQRSD asignadas

Realizar seguimiento a la oportunidad y
calidad de la atención al ciudadano 

El líder del proceso de Servicio al Ciudadano, o quien haga sus veces, revisa
la oportunidad en la entrega de información al ciudadano, el estado de las
PQRSD, cumplimiento de las políticas, protocolos y pautas de atención, a
través de los diferentes canales de atención, por medio de las herramientas
de medición definidas.

Elaborar informes de la operación de los canales de atención (telefónico,
presencial, virtual, correo institucional, redes sociales)

Elaborar informe de los resultados de la medición de la percepción de
satisfacción del servicio al ciudadano

Análisis de los resultados de la política de Servicio al Ciudadano del Modelo
Integrado de Planeación y Gestión, teniendo en cuenta el Índice de
Desempeño Institucional por entidad 

Presentar ante el Comité de Gestión y Desempeño Institucional, los
resultados de seguimiento a la estrategia de atención al ciudadano con los
informes y análisis de información correspondiente.

Realizar seguimiento a los riesgos y controles, teniendo en cuenta la política
de administración de riesgos de la entidad

.Reportes e informes por diferente 
canal de atención (cobertura, 
cumplimiento a políticas, protocolos y 
pautas, entre otros)

Reportes del estado de las PQRSD

Informe de consistencia en la atención 
y gestión a las PQRSD, tramites y 
solicitudes

Informe de percepción de los 
ciudadanos 

Seguimiento a herramientas de 
medición - Indicadores

Seguimiento matriz de riesgos proceso 
servicio al ciudadano 

Resultados medicion  FURAG

Todos los procesos de la entidad

  

Comité de Gestión y Desempeño 
Institucional 

Ciudadanía, entidades publicas, entes de 
control, entidades educativas, entre otros.

X

X

X

A X

Proceso Evaluación Control y
Mejora

 Proceso Gestion Documental 
 

Proceso de Direccionamiento y 
Planeacion 

Informe de seguimiento de cumplimiento a 
los criterios

Informes de Auditorías Internas y 
Externas

 Informes de atencion al ciudadano y 
gestion de PQRSD

Resultado de la calificacion del FURAG

Identificar acciones de oportunidad y
posibles mejoras en el proceso de
atención al ciudadano 

La Oficina de Control Interno y la Oficina Asesora de Planeacion como 
tercera y segunda linea de defensa, realizan monitoreo y seguimiento a la 
gestiòn  y al cumplimiento de metas y objetivos del proceso de servicio al 
ciudadano, con el fin de establecer oportunidades de mejora para mejorar la 
eficacia y eficiencia de los resultados

Planes de Mejoramiento

Todos los procesos de la entidad

  

Comité de Gestión y Desempeño 
Institucional 

Ciudadanía, entidades publicas, entes de 
control, entidades educativas, entre otros.
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4	CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
4.1	COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO
4.2	COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS 
PARTES INTERESADAS
4.4	SGC Y SUS PROCESOS	
5.1	LIDERAZGO Y COMPROMISO 
5.1.2	ENFOQUE DEL CLIENTE
5.2	POLÍTICA
6.1	ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES		
6.2.1	OBJETIVOS DE LA CALIDAD	
6.3	PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS
7.1.6	CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN
7.4	COMUNICACIÓN		
7.5	INFORMACIÓN DOCUMENTADA
7.5.2	CREACIÓN Y ACTUALIZACIÓN
7.5.3	CONTROL DE LA INFORMACIÓN DOCUMENTADA	
8.1	PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL
 8.2	REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS.	
8.2.1	COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE	
8.2.2	DETERMINACIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON LOS 
PRODUCTOS Y SERVICIOS 8.5	PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO	
8.5.1	CONTROL DE LA PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO
8.5.2	IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD
8.5.4	PRESERVACIÓN
8.5.5	ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA	
8.6	LIBERACIÓN DE PRODUCTOS Y SERVICIOS	
8.7	CONTROL DE LOS RESULTADOS DEL PROCESO, PRODUCTO Y 
SERVICIO NO CONFORME	
9.1	SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN	
9.1.2	SATISFACCIÓN DEL CLIENTE	
9.1.3	ANÁLISIS Y EVALUACIÓN	
9.3	REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN	
9.3.2	ENTRADAS DE LA REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN	
9.3.3	SALIDAS DE LA REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
10.2	NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA	
10.3	MEJORA CONTINUA

4	CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN (TÍTULO)	
4.1	COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO
4.2	COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS 
TRABAJADORES Y DE OTRAS PARTES INTERESADAS	
4.4	SISTEMA DE GESTIÓN DE LA SST
5.1	LIDERAZGO Y COMPROMISO	
5.2	POLÍTICA DEL SST	
6.1	ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES	
6.1.2	IDENTIFICACIÓN DE PELIGROS Y EVALUACIÓN DE LOS RIESGOS Y 
OPORTUNIDADES	
6.1.3	DETERMINACIÓN DE LOS REQUISITOS LEGALES Y OTROS 
REQUISITOS	
6.2.1	OBJETIVOS DE LA SST
7.4.3	COMUNICACIÓN EXTERNA	
7.5	INFORMACIÓN DOCUMENTADA	
7.5.2	CREACIÓN Y ACTUALIZACIÓN	
7.5.3	CONTROL DE LA INFORMACIÓN DOCUMENTADA		
8.1	PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL	
9.1	SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO	
9.3	REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
10.2	INCIDENTES, NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS	
10.3	MEJORA CONTINUA

4	CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
4.1	COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO
4.2	COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
4.4	SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL
5.1	LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.2	POLÍTICA AMBIENTAL
6.1	ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
6.1.2	ASPECTOS AMBIENTALES	
7.4.3	COMUNICACIÓN EXTERNA
7.5	INFORMACIÓN DOCUMENTADA
7.5.2	CREACIÓN Y ACTUALIZACIÓN
7.5.3	CONTROL DE LA INFORMACIÓN DOCUMENTADA
8.1	PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL
6.1.3	REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS
6.2.1	OBJETIVOS AMBIENTALES  
9.1	SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN
9.3	REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
10.2	NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS
10.3	MEJORA CONTINUA

SERVICIO AL CIUDADANO

Infraestructura física.
Mobiliario.
Equipos e insumos de oficina y trabajo en campo.
Página web institucional.
Correo electrónico institucional.
Internet.

Listado Maestro de Documentos, Normograma, Procedimientos y sus documentos asociados vigentes.
Servidores públicos y colaboradores de la Entidad, competentes con base en la educación, formación, habilidades,
experiencia apropiada, requerida en los perfiles contenidos en el Manual de Funciones en el caso de funcionarios y de
acuerdo con el objeto del contrato y los estudios previos, en el caso de los contratistas.

ISO 45001:2018
Sistema de gestión de la seguridad y salud SST

POLÍTICAS - MIPGISO 14001:2015
Sistema de Gestión Ambiental

ISO 9001:2015
Sistema de Gestión de Calidad

RECURSOS DEL PROCESO

Los riesgos que se identificaron en el proceso Servicio al ciudadano se encuentran relacionados en :
Mapa de Riesgos de Gestión  del proceso
Matriz de Riesgos Institucional
Matriz de Riesgos de Corrupcion 

Los controles de que se aplican para este proceso  están  relacionados en  los siguientes documentos: 
Mapa de Riesgos de Gestión  del proceso
Matriz de Riesgos Institucional
Matriz de Riesgos de Corrupcion 
Procedimientos asociados al proceso 

Riesgos y oportunidades Identificados Controles existentesNormatividad

La normatividad que rige el desarrollo del proceso Servicio al Ciudadano, así como la que establece los lineamientos y
requerimientos para el desarrollo de las actividades de los procedimientos asociados al proceso, se encuentra
relacionada y disponible para consulta en el Normograma del Jardín Botánico José Celestino Mutis.

Tipo de Grupos de Valor

Código: 
DYP.PR.13.F.03

Versión:
2

Grupos de Interés o de Valor
PHVA

ENTORNO ESPECÍFICO DEL PROCESO

Gestionar la atención y respuesta a los requerimientos presentados por el grupo de valor y partes interesadas, proporcionando información, orientación, asistencia y respuesta a las necesidades, preguntas y solicitudes, utilizando canales de comunicacion claros y accesibles, generando 
mayor confianza y satisfacción de los ciudadanos con los servicios y la atención proporcionada por la entidad, conforme a las disposiciones normativas y lineamientos establecidos por las instancias competentes

El proceso inicia con la definición de la estrategia de atención al ciudadano que comprende la caracterización de los grupos de valor, definición de políticas, protocolos y pautas de atención con enfoque diferencial, la administración del Sistema de peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias y denuncias, la definiciòn de los canales de atención y finaliza con el seguimiento a la efectividad de la estrategia y acciones de mejora al proceso de servicio al ciudadano.  

ETAPAS CLAVE DE LA EJECUCIÓN DEL PROCESO

Secretario(a) General  

Entrada/Insumo Actividades clave del proceso Descripción de la actividad Salida del Proceso
Tipo de Proveedor

Proveedor

NOMBRE DEL PROCESO

OBJETIVO

ALCANCE

LÍDER O RESPONSABLE DEL PROCESO

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
DYP DIRECCIONAMIENTO Y PLANEACIÓN

Formato : Caracterización de Procesos

CODIGO 7/11/2023

SERVICIO AL CIUDADANO

MEDICIÓN DEL PROCESO – INDICADORES

El registro, seguimiento y evaluación de los indicadores para este proceso se encuentra en las respectivas herramientas adoptadas por la entidad

REQUISITOS

7/11/2023 2 Se actualiza por la inclusion al formato de caracterizacion los requisitos de las normas ISO 9001: 2015,  45001:2018 y 14001: 2015

CONTROL DE CAMBIOS PROCESO
FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO 

31/08/2021 1 Revisión y actualización Ciclo PHVA
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
DYP DIRECCIONAMIENTO Y PLANEACIÓN

Formato : Caracterización de Procesos
Código: Versión:

DYP.PR.13.F.03 2
CONTROL DE CAMBIOS FORMATO

FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO 

10/08/2023 13
En el marco de la mejora continua y el proceso de certificación del SIG, se realiza la actualización de los 
documentos asociados  y apartir de la versión 13 se establece el control del cambios para el formato 
DYP.PR.13.F.03 Caracterización de Procesos
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