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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
interés para los clientes: Ciudadania y Concejo y termina con la im
acciones de mejora del Proceso y su seguimiento.

mentacion de las

3. APLICACION:

Direcciéon de Apoyo al Despacho, Direccion par: Co Social y Desarrollo Local,
Oficina Asesora de Comunicaciones, Subdireccion ontrol,Social.

4. CARACTERIZACION DEL PROCESO:

4.1. Descripcioén del Proceso.
4.2. Matriz de responsabilidades clones:
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CONTRALORIA

O

DE BOGOTA, D.C.

PROCESO DE ENLACE CON LOS CLIENTES

4.1. DESCRIPCION DEL PROCESO ENLACE CON CLIENTES

PROVEEDOR CLIENTE
PHVA No. ENTRADA/ INSUMO ACTIID\:EIE':DR%SCEEQVES SALIDA EXTERN
INTERNO EXTERNO INTERNO o
Informe sobre los resultados de |Dar a conocer a v
g:%?ﬁgg Enlace  con la Medicion de la Satisfaccion de | procesos misionale Procesos Prestacion
los Clientes. lineas tematicas de L .
: . entos  del Proceso | de Servicio Micro,
1 ] . para los clientes: . L
Ciudadania Necesidades, expectativas vy Clientes Pres?a_uon de
Conceio temas de impacto para los |, Servicio Macro.
! Clientes. .
o Necesidades de  Recursos | Proceso Gestion
Plan Estratégico. L
Proceso  Orientacion 9 Recursos Fisicos
2 Institucional Lineamientos de la Alta | Identificar nec
Direccion. ecursos Necesidades de Talento | Proceso Gestion
Proceso  Enlace  con Informe de Gestion del proceso Humano Humana
Clientes P
Plan E
Lineamientos de
n<: Direccién.
w Proceso Orientacién i
§ Institucional Manual de Calidad.
o
Proceso de
Orientacion
Formular actividades Institucional
3 cionarios | estratégicas e indicadores | Plan de accion del proceso
del proceso.
. . Capacitacién Proceso Enlace con
Proceso Gestion ecifico de funciones, :
) Clientes.
Humana y competencias
de Bienestar Social
ama de Salud Ocupacional
Proceso G
Recursos  Fisico Provision de recursos
Financieros
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4.1. DESCRIPCION DEL PROCESO ENLACE CON CLIENTES

PROVEEDOR CLIENTE
PHVA | No. ENTRADA/ INSUMO ACTI'J‘:E'E':DR%SCE";SVES SALIDA EXTERN
INTERNO EXTERNO INTERNO o
rol | Proceso Enlace con
clientes.
. - Procesos Prestacion
Ewrsot(i:tii?onal Orientacion Actividades Estratégicas. Intearar al Ciudadan de Servicio Micro,
4 egrar al iudadano Prestacion de
Servicio Macro
.. | Clientes.
— Procesos Prestacion )
Proceso de Prestacion e e (Ciudadan
de Servicio Micro Plan de Auditoria Distrital. de Servicio Micro, ia).
Recepcio Procesos de
Ciudadania ) . Prestacion de
. ’ - . coordinar y uesta a los PQR radicados S .
5 Srtn)t':gecg'?rb . Peticiones Quejas y Reclamos los PQR radi la Contraloria de Bogota gfg\é:ac;% I\/Igglrgce — Clientes.
Contraloria de Bo .
clientes.
Acciones ciudadanas
especiales.
Publicaciones
Procesos Prestacion de Informacion especifica
E Servicio Micro, suministrada a los periodistas
2 Prestacion de Servicio Informes, estudios o divulgar los | que cubren diferentes medios
T 6 Macro, Prestacion de y/o documentos pra ados del ejercicio del | de comunicacion. Clientes.
Servicio procesos misionales. ol fiscal Comunicados Ruedas de
Responsabilidad Fiscal prensa. y
y Jurisdiccién Coactiva,
Programas de Radio vy
Television.
Pagina Web
Procesos Prestacion de
Servicio Micro.
Proceso Prestacion de y documentos . .

7 Servicio Macro. Desarrollar el Enlace con el Entrega de informes, estudios. Clientes
Proceso de Concejo. (Concejo)
Responsabilidad Fisca

des y/o cuestionarios Resppesta_s a solicitudes y/o Procesc_J_ prestacion
cuestionarios. de servicio macro
Procesos
. . y Informe sobre los resultados de - o
8 ; Encuestas de percepcion. M_edlr la §atlsfaCC|qn de la la Medicion de la Satisfaccion Orle_nta_cmn
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 ACTI'J‘:E'E':DR%SCE";SVES SALIDA STERN
INTERNO EXTERNO INTERNO o
Plan Estratégico.
Proceso Orientacién
Institucional Plan de acciéon de la Contraloria
de Bogota D.C.
14 Proceso Enlace con
5 Seguimiento Acciones Clientes.
T 9 correctivas, de correccion, Gestioén por Proceso
5 preventivas o de mejora del Proceso Orientacion
S Proceso Enlace con proceso. Institucional.
Clientes.
Informe sobre los resultados de
la Medicion de la Satisfaccion de
los Clientes.
g{%ﬁ:g. Enlace  con Informe de Gestion del Proceso
Resultados de la Revisiéon por la
Direccién. Proceso Enlace con
Eﬁ?tii?onal Orientacion Informe de_ gestion Sist_ema ) ) ) Clientes.
> de Gestién d Calidad. minarve Implementar | Acciones correctivas, de
< nes correctivas, de | correccion, preventivas o de
E 10 Documentos controla cion, preventivas y de | mejora del proceso
5] — ora continua y efectuar | implementadas y seguimiento a
< Proceso Evaluacion y quimiento. las mismas.
control
Entidad .
certificadora Proceso Evaluacién
y control.
Entes
Control

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

Responsabilidad

Comunicaciones

Registro de la

Requisito - i Documento que indica Qué se Quién lo A quién se Medio de C
¢ Responsabilidad por: Responsable o . . . N comunicacio
aplicable la responsabilidad comunica comunica comunica comunicacion .
Presentacion | Acta de
Identificar las | Director para el Control - en Comité Comité
necesidades de los | Social y Desarrollo Local y Directivo Directivo
8ggggg Tgss’ gggicel:lrector para el Control Acuerdo que define la | Lineamiento &imorfgggi do
] Y| . estructura organica de la Procesos Memorando
trasladarlas a los | Director de Apoyo al . . L
e Contraloria de Bogota misionales, ) ”
procesos  misionales | Despacho Direccion . de | Correo Confirmacién
para que sean | Jefe Oficina Asesora de Planeacion electronico de entrega
72 Relacién con el desarrolladas Comunicaciones correo
y electrénico.
cliente. -
Mantener informados a Acuerdo que’d.efme la
los ciudadanos estructura organica de la
. A Contraloria de Bogota
Concejo, sobre el |Director para el Control
estado en el que se | Social y Desarrollo Local y Director Apoyo al - . -
encuentran sus | Subdirector para el Control Despacho Peticionarios Respuesta Oficio
requerimientos o | Social.
solicitudes, peticiones,
quejas y reclamos.
Director para el Control
. .. | Social y Desarrollo Local, Resultado de
8.2.1 Mediciéon de Evaluar la s_atlsfacmon Director de  Apoyo percepcion Director para el s s Acta de
. . de los Ciudadanos, , ) : Comité En Comité -
la satisfaccion de Conceiales recibir Despacho, Jefe la | ciudadana y del | Control Social y Directivo Directivo Comité
los clientes. cejar y Asesora de Comuni Concejo. Desarrollo Local ’ Directivo
sus inquietudes. o
en coordinaciéon (Encuestas)
que define Ia Director de | Comité En Comité égtr'aité de
fura orgénica de la Planeacion Directivo Directivo Directivo
Formular actividades, ontraloria - de - Bogota. 8&53" S?:c:izl e;
8.2.3 Seguimiento | variables e indicadores . Plan de Accién Acta reunion 6
y medicién de los | de gestion para zaﬁﬁﬂgéimge ﬂia:;?enli de la Contraloria Bﬁzig’?"o Locg(la, En reunion o registro de
procesos realizar la medicig difi gd | ol de Bogota, D.C. . . asistencia 6
monitoreo del prg ol | ¥ modificacion del plan Apoyo al | Funcionarios. correo confirmacion
de accion de la Despacho, Jefe electrénico. entrega de
Contraloria de Bogota, Oficina Asesora g
DC. de correo.

Comunicaciones.

Pagina 6 de 7




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

Responsabilidad

Comunicaciones

Registro de la

Requisito - Documento que indica Qué se Quién lo A quién se Medio de C
¢ Responsabilidad por: Responsable o . . . N comunicacio
aplicable la responsabilidad comunica comunica comunica comunicacion .
Acuerdo que define la
estructura organica de la
Director para el Control | Contraloria de Bogota Resultados Acta reunion 6
Social y Desarrollo Local, Seguimiento En reunién 6 registro de
Realizar la mediciéon y | Director de Apoyo al | Procedimiento para la Me%icién a Funcionarios correo asistencia 0
monitoreo del pr . | D h f ficina | formulacion imien - . ' - nfirmacion
onitoreo del proceso espacho, Jefe Oficina | fo quo » seguimie to Ejecuci del | Despa Jefe electronico. co acio
Asesora de | y modificacién del plan Proc Oficina ora entrega de
Comunicaciones. de accion de la de correo.
Contraloria de Bogota, L
DC 9 Comunicaciones.
. | Memorando 6
) . Memorando 6 ) -
Acuerdo que define la Director de Correo Confirmacién
estructura organica de la Planeacion electronico de entrega de
Director para el Control correo.
Social Desarrollo Local, . Comité de o Acta de
- . . - : Informe Director para el En Comité -
8.4 Anadlisis de | Analizar la informacién | Director de  Apoyo al gestion del | Control Social SGC. Comité SGC.
datos resultante del proceso. | Despacho, Jefe Oficina y Acta reunion 6
Desarrollo Local :
Asesora de En reunion © registro de
Comunicaciones. . . istenci 5
Funcionarios correo 2§nsfti?mcazic’m 0
electrénico.
entrega de
correo.
. . | Memoran 5
Director para el Oficina de Memorando 6 C:nfi(r)rr?agigno
Control Social 'y Control Interno Correo de entrega de
que define la Desarrollo Local electronico correo 9
Director para e organica de la . - -
Social y pD ia ?ie Bogota Acciones Director para el
Planificar e | Director " | correctivas, Control Social y Acta reunion 6
8.5 Mejora implementar la mejora dimiento para Ia preventivas y de | Desarrollo Local, registro de
del pr - mejor. | | Di i6 ¢ > . -
o procese plementacion de pr?:e:o o E“)lrgcéor da?l Funcionarios E(?rreroeumon ° asistencia 0
acciones correctivas, ’ D';syacho Jefe electronico confirmacion
preventivas y de mejora. SP . ’ entrega de
Oficina Asesora
de correo.

Comunicaciones.
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