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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 implementacién de las
acciones de mejora del Proceso y su seguimiento.

3. APLICACION:

Direccion de Apoyo al Despacho, Direccion para el Control Social y Desarrollo Local,
Oficina Asesora de Comunicaciones, Subdireccién para el Control Social.

4. CARACTERIZACION DEL PROCESO:

4.1. Descripcion del Proceso.
4.2. Matriz de responsabilidades y Comunicaciones.
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CONTRALORIA

9,

DE BOGOTA, D.C.

PROCESO DE ENLACE CON LOS CLIENTES

4.1. DESCRIPCION DEL PROCESO ENLACE CON CLIENTES

PXOME IO ACTIVIDADES CLAVES eHI==
PHVA No. ENTRADA/ INSUMO DEL PROCESO SALIDA EXTERN
INTERNO EXTERNO INTERNO o
Informe sobre los resultados de |Dar a conocer a los
Pr_oceso Enlace  con la Medicién de la Satisfaccion de | procesos misionales las L
Clientes ) . o : A Procesos Prestacion
los Clientes. lineas teméticas de interés | | . . - )
. . Lineamientos  del Proceso | de Servicio Micro,
1 ) ) para los clientes: . >
Ciudadania Necesidades, expectativas vy Enlace con Clientes gres@a_mc,)\:ll de
i . . ervicio Macro.
Concejo temas de impacto para los|, Ciudadania.
Clientes. )
* Concejo.
. 3 Plan Estratégico. Ngge5|dades de  Recursos | Proceso ) _Gestlon
Proceso Orientaciéon Fisicos Recursos Fisicos
5 Institucional Lineamientos de la  Alta | Identificar necesidades de
Direccién. Recursos Necesidades de Talento | Proceso Gestion
Proceso  Enlace  con Informe de Gestién del proceso Humano Humana
Clientes P
Plan Estratégico.
Lineamientos de la Alta
5(: Direccion.
w Proceso Orientacién )
<z( Institucional Manual de Calidad.
_
g Lineamientos de  Orientacién
Institucional. Proceso de
Orientacién
Documentos controlados. o Institucional
Formular actividades
3 Asignacion de funcionarios | estratégicas e indicadores | Plan de actividades del proceso
competentes del proceso.
. Plan de" CapaC|_taC|on Proceso Enlace con
Proceso Gestion Manual especifico de funciones, Clientes
Humana requisitos y competencias '
laborales.
Programa de Bienestar Social
Programa de Salud Ocupacional
Proceso Gestion
Recursos  Fisicos 'y Provision de recursos
Financieros
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4.1. DESCRIPCION DEL PROCESO ENLACE CON CLIENTES

PROVEEDOR CLIENTE
PHVA No. ENTRADA/ INSUMO ACTQ/EIEAI;%%SCE;@/ES SALIDA EXTERN
INTERNO EXTERNO INTERNO o
Acta de comité local de control | Proceso Enlace con
social. clientes.
Proceso Orientacion Actividades Estratégicas (Fj) rocgsos' Eresﬁp o
4 Institucional ’ Integrar al Ciudadano en el | Ciudadanos capacitados P?estaili’glr?o |czjoé
ejercicio del Control Fiscal. e
Servicio Macro
Procesos Prestacion Clientes.
Proceso_ 'de _Prestacmn Plan de Auditoria Distrital. Acciones ciudadanas de Servicio Micro, §C|udadan
de Servicio Micro ia).
. . . Procesos de
Ciudadania Recepcionar, direccionar, . Prestacion de
; ’ - . coordinar y dar respuesta a | Respuesta a los PQR radicados S .
5 Concejo, Peticiones Quejas y Reclamos ) . p Servicio Micro Clientes.
entre otros los PQR radicados en la|enla Contraloria de Bogota P Enl
Contraloria de Bogota roceso Enlace con
clientes.
Foros, paneles, audiencias
publicas.
Publicaciones
Procesos Prestacion de Informacion especifica
% Servicio Micro, suministrada a los periodistas
O Prestacion de Servicio Informes, estudios, estadisticas | Difundir o divulgar los | que cubren diferentes medios
T 6 Macro, Prestacion de y/o documentos producto de los | resultados del ejercicio del | de comunicacion. Clientes.
Servicio N _ procesos misionales. control fiscal. Comunicados y Ruedas de
Responsabilidad Fiscal prensa.
y Jurisdiccion Coactiva,
Programas  de Radio vy
Television.
Péagina Web
Procesos Prestacion de
Servicio Micro.
Proceso Prestacion de Informes, estudios y documentos . .
7 P Entrega de informes, estudios. .

7 Servicio Macro. técnicos. Desarrollar el Enlace con el Clientes
Proceso de Concejo. (Concejo)
Responsabilidad Fiscal.

Concejo de - . . Respuestas a solicitudes y/o | Proceso prestacion
2 Solicitudes y/o cuestionarios : . -
Bogota cuestionarios. de servicio macro
Procesos
Ciudadania, . Medir la Satisfaccion de la Informe_ sgbre los resul_tados_t?e Orientacién
8 ; Encuestas de percepcion. ) : ) la Medicién de la Satisfaccion o
Concejo Ciudadania y Concejo, Institucional y

de los Clientes.

Enlace con Clientes
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4.1. DESCRIPCION DEL PROCESO ENLACE CON CLIENTES

PROVEEDOR CLIENTE
PHVA No. ENTRADA/ INSUMO ACTQ/EIEAI;%%SCE;@/ES SALIDA EXTERN
INTERNO EXTERNO INTERNO o
Plan Estratégico.
Propesg Orientacion Plan de actividades y sistema de
Institucional L )
medicion de la gestion de la
Contraloria de Bogoté D.C. . o
EE — g - Realizar Seguimiento vy Pr_oceso Enlace con
) Seguimiento ACCIONES | o dicion a la ejecucion del Clientes.
0 9 correctivas, de correccion, P Informe de Gestién por Proceso
x h ; proceso y el andlisis de . i
preventivas o de mejora del i Proceso Orientacion
w gestion del proceso. o
> Proceso Enlace con proceso. Institucional.
Clientes.
Informe sobre los resultados de
la Medicién de la Satisfaccion de
los Clientes.
Prpceso Enlace  con Informe de Gestion del Proceso
Clientes.
Resultados de la Revisiéon por la
Direccion. Proceso Enlace con
. L B ) Clientes.
rropesg IOrlentamon Informe de gestion del Sistema . . .
. nstitucional de  Gesti6n de  Calidad. | Determinar e Implementar | Acciones correctivas, de
< Acciones correctivas, de | correccion, preventivas o de
E 10 Documentos controlados. correccic’m, preventivas y de mejora del _proceso
g P Evaluacis nf d Evaluaci mejora continua y efectuar | implementadas y seguimiento a
roceso Evaluacién vy nformes e valuaciones seguimiento. las mismas.
control Independientes
Entidad Informe de Auditoria externa de .,
certificadora | calidad. Proceso Evaluacién
o y control.
Informe de Auditoria General de
Entes -
Control la Republica. o
Informe de Auditoria Fiscal.

INDICADORES

Nota: Los indicadores del proceso, se incluirdn en el Plan de actividades y sistema de medicién de la gestion de la CB.
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4.2. MATRIZ DE RESPONSABILIDAD Y COMUNICACIONES PRO CESO ENLACE CON LOS CLIENTES

Responsabilidad

Comunicaciones

Registro de la

Requisito - . Documento que indica Qué se Quién lo A quién se Medio de S
; Responsabilidad por: Responsable " - . . L comunicacié
aplicable la responsabilidad comunica comunica comunica comunicacion -
Comité Presentacion | Acta de
Identificar las | Director para el Control Directivo en Comité Comité
necesidades de los | Social y Desarrollo Local y Directivo Directivo
ggggg;?:ss’ y gggglrector para el Control Acuerdo que define la | Lineamientos del | Director para el &imor?:gigi do
wasladarlas  a los | Director de  Apoyo  al estructura} orgéanica dle la proceso enlace | Control Social y Pr'ogesos Memorando
e Contraloria de Bogota con clientes. Desarrollo Local | misionales, ) L
procesos  misionales | Despacho Direccién . de | Correo Confirmacion
para que sean | Jefe Oficina Asesora de Planeacion electronico de entrega
7.2 Relacion con el | desarrolladas Comunicaciones correo
cliente. electrénico.
Mantener informados a Acuerdo que'd_eflne la
) estructura organica de la
los ciudadanos, Director para el Control | Contraloria de Bogota
Concejo, sobre el Social E?esarrollo Local ResoIUCIO 9 doot Respuestas Director para el
estado en el que se Subdire)(/:tor ara. el Contro% Ioisorgzggosqggl gGoga oportunas y de | Control Social y | Peticionarios Respuesta Oficio
encuentran SUS | g cial P R pl - d ty fondo Desarrollo Local
requerimientos o] ’ eésolucion que adopta
s los procedimientos de
solicitudes b
Enlace con Clientes.
Dlre_ctor para el Control Resultado de
. Evaluar la satisfaccion ngal y Desarrollo Local, ) percepcion .
8.2.1 _Medlc_lgn de de los Ciudadanos, Director de Apoyo_ _al Acuerdo que'd_eflne la ciudadana, de la Director para el Comité En Comité Acta_ ) de
la satisfaccion de ; .. | Despacho, Jefe Oficina | estructura organica de la S - Control Social y| <. .. L Comité
h Concejales y recibir Lo . . Opinién Publica y Directivo, Directivo N
los clientes. A Asesora de Comunicaciones | Contraloria de Bogota . Desarrollo Local Directivo
sus inquietudes e del Concejo.
en coordinaciéon con el (Encuestas)
Director de Planeacion.
82.3 Seguimiento ' Director de | Comité En Comite | Act@ de
y medicién de los Acuerdo que define la L o s Comité
rocesos h estructura organica de la Planeacion Directivo Directivo Directivo
P Director para el Control Contraloria de Bogota Plan de Director para el
Formular actividades, | Social y Desarrollo Local, 9018 | Actividades y CI trol Sp ial
variables e indicadores | Director de Apoyo al . Sistema de | Zontrol social 'y Acta reunion 6
o - Procedimiento para la S Desarrollo Local, )
de gestion para | Despacho, Jefe Oficina Formulacion del plan de Medicion de la Direct d E .. .| registro de
realizar la medicion y | Asesora de Comunicaciones L > P Gestion de la | D'MECtOr e . . N reunion 0 sistencia 6
: L actividades y sistema de . Apoyo al | Funcionarios. | correo ) i
monitoreo del proceso. | en coordinacion con el medicion de la gestion Contraloria  de Despacho,  Jefe electronico confirmacion
Director de Planeacion. de la Contraloria de Bogota, D.C. Oficina Asesora 22::::261 de
Bogota, D.C. de '

Comunicaciones.
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4.2. MATRIZ DE RESPONSABILIDAD Y COMUNICACIONES PRO CESO ENLACE CON LOS CLIENTES

Responsabilidad

Comunicaciones

. - . L . . Registro de la
Requisito - . Documento que indica Que se Quién lo A quién se Medio de gIstre L
K Responsabilidad por: Responsable " - . . L comunicacié
aplicable la responsabilidad comunica comunica comunica comunicacion -
Acuerdo que define la Director para el
estructura organica de la Control Spocial y
Dlre_ctor para el Control | Contraloria de Bogota Resultados  del | Desarrollo Local, Act_a reunion 6
Social y Desarrollo Local, Sequimiento Director de En reunién registro de
Realizar la mediciéon y | Director de Apoyo al | Procedimiento para la Megdicién a Ig ADOVO al | Euncionarios correo asistencia 6
monitoreo del proceso. | Despacho, Jefe  Oficina | Formulacién del plan de | _. . POy ’ . confirmacion
L ; Ejecucion del | Despacho, Jefe electronico.
Asesora de | actividades y sistema de Proceso Oficina Asesora entrega de
Comunicaciones. medicion de la gestion de correo.
gigolt% Dantralorla de Comunicaciones.
Memorando 6
Acuerdo que define la Director de I\C/I(()err:\ec;rando Confirmacion
estructura organica de la Planeacién electronico de entrega de
Director para el Control | Contraloria de Bogota correo.
Social y Desarrollo Local, . Comité de L Acta de
8.4 Andlisis de | Analizar la informacion | Director de  Apoyo al | Procedimiento para la Irgg{irgr(le c;j; ggﬁfrtglr Sp;:riaal el SGC. En Comite Comité SGC.
datos resultante del proceso. | Despacho, Jefe  Oficina | Formulacién del plan de 9 y Acta reunion 6
L ; proceso. Desarrollo Local
Asesora de | actividades y sistema de E L registro de
Comunicaciones. medicion de la gestion Funcionarios C:rrer;eunlon asistencia 0
de la Contraloria de electronico confirmacion
Bogota, D.C. ’ entrega de
correo.
Director para el Oficina de Memorando '\Cﬂgr?i?r?;c(:jigno
Control Social y Correo
) Control Interno - de entrega de
Acuerdo que define la Desarrollo Local electrénico correo
Director para el Control | estructura organica de la Acciones Director para el -
o Social y Desarrollo Local, | Contraloria de Bogota. . par:
Planificar e | Director  de Apoyo  al correctivas, Control Social y Acta reunion 6
8.5 Mejora implementar la mejora Despacho, Jefe Oficina | Procedimiento para la preventivas y de D_esarrollo Local, . registro de
del proceso A ) I mejora del | Director de En reunién - . .
sesora de | implementacion de roceso ADOYO al | Funcionarios coreo asistencia 0
Comunicaciones. acciones correctivas, P ' Dgsyacho Jefe alectronico confirmacion
preventivas y de mejora. SP . co. entrega de
Oficina  Asesora
correo.
de
Comunicaciones.
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