Cadena de valor del Relacionamiento con la Ciudadania
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Actividad clave del proceso

Descripcion de la actividad

Resultados

Conocer a la ciudadania, los
usuarios y grupos de valor de la
entidad

Conformar un grupo de trabajo, establecer la dependencia responsable del ejercicio, definir los objetivos, y
elegir el mecanismo de recoleccion de la informacion

Analizar y consolidar las caracteristicas, necesidades, los intereses, las expectativas y las preferencias de
la poblacion objetivo, clasificarlas y agruparlas en segmentos

Coordinar la socializacion y divulgacion de la caracterizacion de la ciudadania, los usuarios y grupos de
valor para la optimizacion de la oferta de bienes y servicios, de acuerdo con los objetivos establecidos

Caracterizacion de la ciudadania, usuarios y grupos de interés e
identificacion de necesidades

Formular la estrategia o el
modelo de interaccion con la
ciudadania, los usuarios y
grupos de valor en el ambito de
Mipg

Recopilar informacién sobre el relacionamiento actual con la ciudadania como caracterizaciones,
autodiagnosticos de Mipg, informes de gestion, informes de PQRSD, informes e indices de organismos de
control, encuestas de percepcion y satisfaccion ciudadana, Furag, reporte de tramites registrados en Suit,
informes de seguimiento a los procesos disciplinarios, y otra que considere indispensable la entidad

Identificar y analizar las formas de relacionamiento institucional (con quién, para qué, cémo, y donde) y
establecer la interaccion del relacionamiento con otros procesos y las dependencias de la entidad

Identificar, consolidar y actualizar la oferta de bienes y servicios por procesos

Disefiar la estrategia o el modelo, los indicadores y el sistema de seguimiento de relacionamiento con la
ciudadania, con el objetivo de orientar las actuaciones de la entidad con sus grupos de valor

Coordinar la socializacion de la estrategia o el modelo de relacionamiento, con los lideres de las
dependencias y de los procesos

Ajustar la estrategia o el modelo y los indicadores de relacionamiento con la ciudadania, con base en las
observaciones de las dependencias y procesos

Coordinar la sensibilizacion y capacitacion sobre la estrategia o el modelo de relacionamiento con la
ciudadania, a los servidores de la entidad

Coordinar la socializacion con la entidad y los grupos de valor, de la estrategia o el modelo de
relacionamiento con la ciudadania

Desarrollar los escenarios y la

interaccion con los grupos de

valor, en coordinacion con las
dependencias

Articular con las dependencias la implementacion de la estrategia o el modelo y los indicadores de
relacionamiento con la ciudadania

Poner en marcha los escenarios y la interaccion con los grupos de valor

Hacer seguimiento a la implementacion y ejecucion de la estrategia o el modelo de relacionamiento con la
ciudadania

Informacion publica en lenguaje claro e inclusivo con acceso oportuno y
de calidad

Espacios de participacion y rendicion de cuentas incidentes en la gestion
institucional

Tramites, otros procedimientos y consultas de acceso a la informacion
identificados, actualizados y racionalizados

Canales de atencién a la ciudadania accesibles

Pautas de servicio a la ciudadania

Estrategia de fortalecimiento de habilidades y competencias en los grupos
de valor y servidores publicos para la optimizacion de la relacion con la
ciudadania

Proponer ajustes a la oferta
institucional de bienes y
servicios

Analizar la oferta de bienes y servicios con base en la normatividad vigente aplicable a cada proceso

Estudiar y validar la pertinencia, calidad y cobertura de la oferta de bienes y servicios y su orientacion a la
ciudadania

Analizar la alineacion de la oferta institucional de bienes y servicios con la direccion y planeacion
institucional

Generar la propuesta de ajuste a la oferta institucional

Oferta institucional de bienes y servicios optimizada y alineada a partir de
la interaccion con los ciudadanos, usuarios y grupos de
valor, reconociendo sus caracteristicas, necesidades,
intereses, expectativas y preferencias

Seguimiento ala implementacion
del relacionamiento con la
ciudadania

Definir la linea base de seguimiento de la gestion institucional y de la experiencia ciudadana en el
relacionamiento, de acuerdo con la oferta institucional de bienes y servicios

Hacer seguimiento a la gestion del relacionamiento y a la experiencia ciudadana

Coordinar y desarrollar espacios de realimentacion con las dependencias sobre el relacionamiento con la
ciudadania

Mediciones de seguimiento a la gestion del relacionamiento y evaluacion
de la experiencia de la ciudadania

Realimentacion a la oferta institucional de bienes y servicios, de acuerdo a
las necesidades, los intereses, las expectativas y las preferencias de los
grupos de valor




