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O
CONTRALORIA

DE BOGOTA, D.C.

PROCESO DE ENLACE CON LOS CLIENTES

1. OBJETIVO:

Establecer un enlace permanente con los clientes de la entidad: Concejo y Ciudadania.

2. ALCANCE:

El Proceso inicia con dar a conocer a los procesos misionales las lineas tematicas de
interés para los clientes: Ciudadania y Concejo y termina con la implementacion de las
acciones de mejora del Proceso y su seguimiento.

3. APLICACION:

Direccion de Apoyo al Despacho, Direccion Desarrollgflo rticipacion Ciudadana,
Oficina Asesora de Comunicaciones, Subdireccion d icip Ciudadana.

4. CARACTERIZACION DEL PROCESO: y@

4.1. Descripcion del Proceso.
4.2. Matriz de responsabilidades y Co @ ONes.

Q)"o
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O
CONTRALORIA

DE BOGOTA, D.C.

PROCESO DE ENLACE CON LOS CLIENTES

4.1. DESCRIPCION DEL PROCESO ENLACE CON CLIENTES

PROVEEDOR CLIENTE
PHVA No. ENTRADA/ INSUMO ACTIIDVEIE";;DREOSCE;gVES SALIDA
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
Proceso Enlace con Informe sobre los resultados de la| Dar a conocer a los
h Medicién de la Satisfaccion de los | procesos misionales las L
Clientes : . - : 8 Procesos Prestacion
Clientes. lineas teméticas de interés | . . - )
1 Ciudadanta para los clientes: Lineamientos _ del Proceso | de Serylcm Micro,
Conceio Necesidades, expectativas vy ’ Enlace con Clientes Prestacion de
i ) . Servicio M .
Opinién temas de impacto para los | Ciudadania. ervicio Macro
- Clientes. ;
Pdblica e Concejo.
- dades de  Recursos | Proceso Gestion
. » Plan Estratégico. n
Proceso Orientacion Recursos Fisicos
Institucional . . .. | Identificar necesidad
2 Lineamientos de la Alta Direccion. . .
Recursos Necesidades de Talento | Proceso Gestion
Proceso Enlace con . Humano Humana
h Informe de Gestién del proceso
Clientes
Plan Estratégico.
Lineamientos de la Alta Direccig
EE Proceso Orientacion Manual de Calidad.
% Institucional
< Lineamientos  de
g Institucional.
Documentos Proceso de
Orientacion
Formular actividades Institucional
3 estratégicas e indicadores | Plan de actividades del proceso
del proceso.
Proceso Gestion 0 de funciones, Proceso Enlace con
Humana competencias Clientes.
laborales.
Programa de Bienestar Social
Programa de Salud Ocupacional
Proceso Gestién
Recursos  Fisicos vy Provisién de recursos
Financieros
@) - — - —
< 4 Proceso Orientacion Actividades Estratégicas. Integrar al Ciudadano en el | Acta de comité local de control | Proceso Enlace con
T Institucional ejercicio del Control Fiscal. | social. clientes.
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4.1. DESCRIPCION DEL PROCESO ENLACE CON CLIENTES

PROVEEDOR CLIENTE
PHVA No. ENTRADA/ INSUMO ACTIID\QE";;DREOSCE;gVES SALIDA
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
Procesos Prestacion
Ciudadanos capacitados de Se_rylmo Micro,
Prestacion de
Servicio Macro
Proceso de Prestacion Plan de Auditoria Distrital Acciones ciudadanas Egoggf\z;opl\r/leiitridén (C(liiigt:dsénl'a)
de Servicio Micro ) ' )
Ciudadania, Procesos de
Concejo, _ ’ Prestacion de
5 Opinidn Peticiones Quejas y Reclamos Res{gesta a Io§ PQR radlgados Servicio Micro Clientes.
- ontraloria de Bogota
Publica, Proceso Enlace con
entre otros clientes.
Foros, paneles, audiencias
publicas.
Publicaciones
Procesos Prestacion de Informacion especifica
Servicio Micro, suministrada a los periodistas
Prestacion de Servicio Informes, estudios, estadisticas Igar los | que cubren diferentes medios
6 Macro, Prestacion de ylo documentos producto de ejercicio del | de comunicacion.. Clientes.
Servicio _ procesos misionales. Comunicados y Ruedas de
Responsabilidad Fiscal prensa.
y Jurisdiccién Coactiva,
Programas de Radio vy
Television.
Péagina Web
Procesos Prestacion de
Servicio Micro.
Proceso Prestacion de Inform . .
o P Entrega de informes, estudios. )
7 Servicio Macro. técn Desarrollar el Enlace con el Clientes
Proceso de Concejo. (Concejo)
Responsabilidad Fiscal.
Concejo de - . ) Respuestas a solicitudes y/o | Proceso prestacion
2 Solicitu uestionarios : : -
Bogota cuestionarios. de servicio macro
gg‘r?czqgmav Medir la Satisfaccion de la | Informe sobre los resultados de (P)rr(i)grizc():?én
8 neejo, Encuestas de percepcion. Ciudadania, Concejo, vy |la Medicién de la Satisfaccion i
Opinién Owinién Pabli ; Institucional y Enlace
- pinion Publica. de los Clientes. ;
Publica. con Clientes
o &gi . L
8 Plan Estratégico. Realizar  Seguimiento  y gic;(;ﬁzg Enlace con
o 9 Progesp Orientacion Plan de actividades y sistema de medicion a la gjecucion del Informe de Gestién por Proceso
z Institucional dicio o proceso y el andlisis de . L
ir medicion de la gestion de la gestion del proceso Proceso Orientacién
> Contraloria de Bogota D.C. ) Institucional.
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4.1. DESCRIPCION DEL PROCESO ENLACE CON CLIENTES

PHVA

No.

PROVEEDOR

INTERNO

EXTERNO

ENTRADA/ INSUMO

ACTIVIDAD

Proceso Enlace

Clientes.

con

Seguimiento
correctivas,

proceso.

Clientes.

de
preventivas o de mejora del

Informe sobre los resultados de la
Medicion de la Satisfaccién de los

Acciones
correccion,

ES CLAVES

DEL PROCESO

SALIDA

CLIENTE

INTERNO EXTERNO

10

ACTUAR

Proceso Enlace

Clientes.

con

Informe de Gestién del Proceso

Proceso Orientacion

Institucional

Direccion.

de Gestion

Resultados de la Revision por la

Informe de gestion del Sistema

Documentos controlados.

de Calidad.

Proceso Evaluacion y
control

Informes de
Independientes

Evaluacione

Entidad
certificadora

calidad.

Informe de Auditoria extern

Entes
Control

de la Republica.

Informe de Auditori

Acciones correctivas, de
correccién, preventivas o de

mejora del proceso

Proceso Enlace con
Clientes.

implementadas y seguimiento a
las mismas.

Proceso Evaluacion
y control.

Nota:

Los indicadores dg

INDICADORES

uiran en el Plan de actividades y sistema de medicion de la gestién de la CB.

4.2. MATRIZ DE RESPONSABILIDAD Y COMUNICACIONES PROCESO ENLACE CON LOS CLIENTES

Responsabilidad

Comunicaciones

Requisito . . Documento que indica Qué se Quién lo A quién se Medio de Registro de la
L Responsabilidad por: Responsable . ; A ) A B
aplicable la responsabilidad comunica comunica comunica comunicacion [ comunicacion
7.2 Relacion con el Identlf'lcar las Dlref:tpr d.e’ Desarrollo Local y | Acuerdo que dpflne la | Lineamientos del | Director de Comité Presentaq?n Acta de Comité
) necesidades de los | Participacion Ciudadana vy | estructura orgéanica de la | proceso enlace | Desarrollo Local y . en Comité s
cliente. ) . : N P . : T Directivo T Directivo
ciudadanos, Concejales | Subdirector de Participacién | Contraloria de Bogota con clientes. Participacion Directivo
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4.2. MATRIZ DE RESPONSABILIDAD Y COMUNICACIONES PROCESO ENLACE CON LOS CLIENTES

Responsabilidad

Comunicaciones

Requisito - . Documento que indica Qué se Quién lo A quién se Medio de Registro de la
L Responsabilidad por: Responsable . ; . ) T B
aplicable la responsabilidad comunica comunica comunica comunicacion [ comunicacién
y Opinién publica y | Ciudadana. Ciudadana Memorando con
trasladarlas a los | Director de  Apoyo al Procesos Memorando recibido
procesos misionales | Despacho misionales,
para que sean | Jefe Oficina Asesora de Direccion  de | Correo Confirmacion de
desarrolladas Comunicaciones Planeacion electrénico entrega correo
electroénico.
Mantener informados a Acuerdo que define la
los ciudadanos, estructura organica de la
Concejo, Opinién | Director de Desarrollo Local y | Contraloria de Bogota
publica sobre el estado | Participacion Ciudadana vy | Resolucién que adopta Respuestgs - . -
: P oportu Peticionarios Respuesta Oficio
en el que se | Subdirector de Participacion | los procesos del SGC y fond
encuentran sus | Ciudadana. Resolucién que adopta
requerimientos 0 los procedimientos de
solicitudes Enlace con Clientes.
Director de Desarrollo Local y d
. - s ) e
Evaluar la satisfaccion | Participacion Ciudadana, Director de
8.2.1 Medicion de |de los Ciudadanos, | Director de  Apoyo al|Acuerdo que o o o
. L - L - L na, de la | Desarrollo Local y | Comité En Comité Acta de Comité
la satisfaccion de | Concejales y Opinion | Despacho, Jefe Oficina | estructura organic 2 - S s L 2
: - o . P 1on Pdblica y | Participacion Directivo, Directivo Directivo
los clientes. publica y recibir sus | Asesora de Comunicacones | Contraloria t ) :
O N Concejo. Ciudadana
inquietudes en coordinacion con el
; L Encuestas)
Director de Planeacion.
Director de | Comité En Comité | Acta de Comité
Planeacion Directivo Directivo Directivo
Director de Desarrollo Local Plan de Director de
Formular  actividades, | Participacion Ciudadag Actividades Y| Desarrolio Local
variables e indicadores | Director de  Apoya Sistema de Participacion y Acta reunion 06
de gestion para realizar | Despacho, Jefe O Mediciébn de la| . P .. | registro de
S : . - Ciudadana, En reunion 6 - ) -
la medicioén y monitoreo | Asesora de Com Gestion de la| <. . . asistencia o]
R p Director de Apoyo | Funcionarios. correo ) -
del proceso. en  coordinacio; - - Contraloria de - confirmacion
; 2dicion de la gestion de . al Despacho, Jefe electrénico.
Director de Plane P . | Bogot4, D.C. e entrega de
. la Contraloria de Bogota, Oficina  Asesora
8.2.3 Seguimiento y D.C de correo.
n}ig:;zg de los Comunicaciones.
P Acuerdo que define la .
i~ Director de
estructura organica de la
P A Desarrollo Local y L .
. Contraloria de Bogota S Acta reunion o
Director de Desarrollo Local y Resultados  del | Participacion reqistro de
. L Participacion Ciudadana, L Seguimiento y | Ciudadana, En reunién 6| 'Y . .
Realizar la medicion vy | . Procedimiento para la o . . ) asistencia 6
. Director de  Apoyo al L Medicion a la | Director de Apoyo | Funcionarios. correo N -
monitoreo del proceso. - Formulacién del plan de | _. o - confirmacion
Despacho, Jefe Oficina - ; Ejecucion del | al Despacho, Jefe electrénico.
. actividades y sistema de . entrega de
Asesora de Comunicaciones. o 2 Proceso Oficina  Asesora
medicién de la gestién de de correo.
la Contraloria de Bogota, Comunicaciones.
D.C.
8.4 Andlisis de | Analizar la informacién | Director de Desarrollo Local y | Acuerdo que define la | Informe de | Director de
datos resultante del proceso. | Participacion Ciudadana, | estructura organica de la | gestién del | Desarrollo Local y | Director de | Memorando 6 | Memorando o]
Ptaneacion Correo Confirmacion—de

Pagina 6 de 7




4.2. MATRIZ DE RESPONSABILIDAD Y COMUNICACIONES PROCESO ENLACE CON LOS CLIENTES

Responsabilidad

Comunicaciones

Requisito - . Documento que indica Qué se Quién lo A quién se Medio de Registro de la
L Responsabilidad por: Responsable . ; . ) T B
aplicable la responsabilidad comunica comunica comunica comunicacion [ comunicacién
electrénico entrega de
Contraloria de Bogota correo.
Procedimiento  para  la Comité de En Comité Acta de Comité
Director de  Apoyo al - p S SGC. SGC.
- Formulacion del plan de Participacion — -
Despacho, Jefe Oficina - ; proceso. - Acta reunion 0
Asesora de Comunicaciones actnl_|d_a}des y &sterna de Ciudadana | registro de
" | medicion de la gestion de En reunion ¢ asistencia 6
la Contraloria de Bogota, Funcionarios correo fi -
D.C electrénico. contirmacion
o entrega de
correo.
ctor . | Memorando o]
. Memorando 6 ) -
Desarrollo Local y | Oficina de Correo Confirmacion de
Acuerdo que define P_artlmpacmn Control Interno electrénico entrega de
L Ciudadana correo.
. estructura organica de -
Director de Desarrollo Local y " . Director de
o S ) Contraloria de Bogota.
Planificar e | Participacion Ciudadana, Desarrollo Local y Acta reunién 6
8.5 Mejora implementar la mejora | Director de  Apoyo al . vas y de | Participacion )
- Procedimiento : .. | registro de
del proceso Despacho, Jefe  Oficina | . 98 del | Ciudadana, En reunion 6 > . >
N implementay . . . asistencia (o]
Asesora de Comunicaciones. ) ceso Director de Apoyo | Funcionarios correo ) i
acciones al Despacho, Jefe electrénico confirmacion
reventiva mejata. . ’ ’
prevent y de mejg Oficina  Asesora gg:;gga de

de
Comunicaciones.
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