CARACTERIZACION DEL PROCESO
COMUNICACION PUBLICA

Cédigo: CA-CP-01

Versiéon: 05

Fecha actualizacion:
30/03/2017

LIDER DEL PROCESO

TIPO DE PROCESO

JEFE DE OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES

ESTRATEGICO

OBJETIVO

ALCANCE

Gestionar y difundir informacién oportuna, veraz y eficiente sobre las
noticias, oferta institucional y acciones de gobierno, velando por el

posicionamiento de la Administracion Municipal.

Inicia con la identificacion de necesidades y solicitudes de
Comunicacion vy finaliza con el seguimiento a la eficacia de las
comunicaciones.

Secretarias en las que se ejecuta: Oficina Asesora de
Comunicaciones, Unidades administrativas Adscritas a la
Administracion Municipal

1. REQUISITOS APLICABLES:

7.2.3 Comunicacion con el cliente

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto y/o servicio
8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5 MEJORA

Norma Requisitos Norma Requisitos
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y
SUS PROCESOS
4.1 Requisitos Generales ij% !B[gem
4.2.3 Control de documentos . Ibldem
4.2.4 Control de Redistro 5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
- gistros . 5.1.1 Generalidades
51 COMPROMISO DE LA DIRECCION 5.2 POLITICA
NTCGP- | 5.3 POLITICA DE LA CALIDAD 1SO 6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y
1000 5.5.3 Comunicacion interna 90012015 OPORTUNIDADES

7.4 COMUNICACION

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.2 Creacion y actualizacion

7.5.3 Control de la informacion documentada
8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.4.3 Informacion para los proveedores externos
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del
servicio (b y c)

| Revisado por: Profesional Universitario

| Aprobado por: Jefe Oficina asesora de Comunicaciones
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Fecha actualizacion:
30/03/2017
Norma Requisitos Norma Requisitos

9.1.1 Generalidades
9.1.3 Analisis y evaluacion

10. MEJORA

1.1.1.Acuerdos Compromisos y Protocolos Eticos
1.2.2. Modelo de Operacién por Procesos
1.2.4. Indicadores de Gestién

1.2.5. Politicas de Operacion
MECI

1000 . L, :
1.3.3 Analisis y Valoracioén del Riesgo

2.1.1 Autoevaluacion del Control y Gestién
2.3.1 Plan de Mejoramiento
Eje Transversal de Informacion y Comunicacion

Gestién de la Calidad

1.3.2 Identificacién de Riesgos SISTEDA | Eficiencia administrativa

Democratizacion de la Administracion Publica

2. NORMATIVIDAD LEGAL APLICABLE: (Consultar Listado maestro de documentos externos del proceso)

3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: (CICLO PHVA)

Prov r Entr L li ri Par
oveedores tradas Actividades Salidas Usuarios/ Partes

Interesadas
Proceso Contexto Analizar el contexto estratégico de la entidad, [ldentificacion de| Proceso
Direccionamiento

Estratégico de la| |identificando oportunidades y riesgos para el proceso  |oportunidades y riesgos| pireccionamiento

Estratégico Entidad p - | . para el proceso Estratégico
Partes interesadas- |ecesidades y Identlflcar las ngce&da?jes y ?xpectatlvas de 10s | qentificacion de Proceso de
Comunidad en expectativas  de usuarios y partes interesadas en el proceso necesidades y

general los usuarios 'y
partes

Servidores Publicos y interesadas en el

particulares que

comunicaciones.

Realizacion del diagnostico interno y externo de |ysuarios y partes

expectativas de  los Adquisiciones

_ Publico interno,
interesadas en el proceso externo-y partes
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Proveedores Entradas Actividades Salidas Usuarios/ Partes
Interesadas
ejerzan funciones |proceso Disefio de politicas de comunicacion. Diagndsticos interesadas
publicas, Directrices y comunicacionales. Medi
o ., . edios de
Unidades necesidgdeg de Disefio y elaboracién del plan de comunicaciones. Necesidades de Comunicacion
Administrativas comunicacion Disefio del plan de imagen institucional. contratacion Unidades
Alta direccion, Normatividad _ _ _ Politicas publicas de Administrativas
Entidades publicas | informacion de gr';ﬁggs del plan para la produccion de piezas comunicacion. Servidores
de orden local, las Unidades ' Plan de Publicos y

regional y nacional,

Administrativas

Disefio del manual de imagen corporativa

comunicaciones

plan de imagen
institucional

plan para la produccion
de piezas graficas

Manual de imagen

particulares que
ejerzan funciones
publicas

Proceso
Comunicacion
Publica

Publico interno y
externo

Proceso
Adquisiciones.

Alta Direccion
Unidades
Administrativas del
Municipio
Comunidad en

Diagnésticos
comunicacional
es.

Plan de
comunicacione
S.

Politicas
publicas de
comunicacion.

Necesidades
de
contratacion.

Implementar el Plan de Comunicaciones

Aplicar el manual de imagen corporativa y el plan
de imagen institucional

Realizar los cambios requeridos en la imagen
institucional.

Elaboracion de piezas graficas.
Elaboracion de campafias institucionales.

Gestion de relaciones publicas.

Boletines de prensa

Archivo de prensa,
fotografico, piezas
gréficas

Notas de television

Campanas internas y
externas.

Actividades con
publicos estratégicos.

Interaccién con
publicos objetivos.

Publico interno y
externo

partes interesadas

Unidades
Administrativas de
la Administracion
municipal.

Procesos del SIGI
Servidores
publicos y

particulares que
ejercen funciones
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

Cédigo: CA-CP-01

COMUNICACION PUBLICA Version: 05
( Fecha actualizacion:
B 30/03/2017
Proveedores Entradas Actividades Salidas Usuarios/ Partes
Interesadas
general y partes Necesidades Elaboracion de archivo fotografico, archivo de Medios de publicas
interesadas corr;t;n&céalc(:)lgnal prensa, archivo de piezas graficas. comunicacion. Concejo Municipal
L Asesoria en
Actualizacion de bases de datos. o
procesos comunicacion y
Dlrrﬁcl"[]rlc?sadel Organizacion, realizacion y acompafiamiento de protocolo.
anual de eventos institucionales. Imagen institucional.
imagen
corporativa Eventos institucionales

Requerimientos
de las partes
interesadas

Plan de accién

Asesoria en comunicacion y protocolo.

Gestion, actualizacion y publicacion en medios
institucionales.

Realizar notas de televisién

Difusion de informaciéon, campafias, mensajes y
eventos institucionales a través de diferentes
medios de comunicacion internos y externos
(televisién, prensa, radio, medios virtuales, piezas
gréficas

Atencion de solicitudes o requerimientos de
partes interesadas, relacionadas con el proceso.

Comunicacion
asertiva. Carteleras
internas.

Bases de datos
actualizadas

Publicaciones en
pagina web y redes
sociales

Productos
audiovisuales

Publicidad exterior
visual (pasacalles,
vallas).

Impresién en
pequefios formatos
(volantes, periddico,

plegables, entre otros).

Merchandising y
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COMUNICACION PUBLICA

Cédigo: CA-CP-01

Version: 05

Fecha actualizacion:
30/03/2017

Proveedores Entradas Actividades Salidas Usuarios/ Partes
Interesadas
material P.O.P
Informes
drgan ntrol Inform . - Inform nélisi Pr | SIGI
Organos de Contro resu(I)tadgsdgel Elaborar informes de seguimiento y medicion al eva?uaggr?z; allro?:Zs)g ocesos del SIG
Proceso [0CES0 proceso. P Comunidad.
Comunicacién P : Mapa de Riesgos Concejo
Publica Mapa de Analizar riesgos del proceso. analizado y . q
i Riesgos actualizado Organismos de
Prpc_eso Gestlo_n_de . Analizar los indicadores del proceso . . control.
tramites y Servicios Ficha de Indicadores analizados Proceso
Proceso Evaluacion y Indicadores Actualizar las estadisticas e indicadores. yagtSJZﬁ;z[éC;‘ss Direccionamiento
Mejoramiento Peticiones, . Estratégico.
Continuo. Quejas, Analizar las PQRS.
Reclamos, y .- Proqeso_
Control Int_grno de Sugerencias Analizar los productos y servicios no conformes Informe de analisis de Comgnu_:amon
Gestion PORS PQRS Pudblica
Usuarios y partes Productos o Aplicar y analizar las encuestas de percepcion y | nforme de analisis de Proceso
interesadas Servicios No eficacia de las comunicaciones Productos y servicios Evaluacion y
; o o no conformes Mejoramiento
Conformes Andlisis de hallazgos de Auditoria. Continuo.

Encuestas de
percepcion y
eficacia de las
comunicacione

Revisién de la normatividad aplicable al Proceso

Seguimiento a la eficacia de las acciones del plan
de mejoramiento del proceso

Informes de
percepcion y eficacia
de las comunicaciones

Hallazgos de Auditoria
analizados

s
Informes de Proteger los bienes y datos de propiedad del Identificacion de
Auditorias cliente solicitados o recibidos para la prestacion| Oportunidades de

Internas. de los servicios asociados al proceso mejoramiento
Informe de Plan de mejoramiento

Usuarios y partes
interesadas
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
COMUNICACION PUBLICA

Cédigo: CA-CP-01

Version: 05

Fecha actualizacion:
30/03/2017

Proveedores Entradas Actividades Salidas Usuarios/ Partes
Interesadas
Auditorias actualizado
Externas Bienes y datos de
Plan de propiedad de los
Mejoramiento Usuarios y partes
Bienes y datos interesadas protegidos
de propiedad
de los Usuarios
y partes
interesadas
e | PO | Al pcualzacen v susie de la wiomacen|  SOTES0L | Pocesde
L . : Documentada del proceso . .
Puablica Mejoramiento actualizada Publica
. derivadas del ; ; : ; .
Proceso Evaluacion y analisis de-: Aplicar acciones para el mejoramiento ( Mapa de Riesgos Proceso
Mejoramiento ) correctivas, preventivas y de mejora) Actualizado (Acciones Evaluacién y
Continuo Indicadores Preventivas) Mejoramiento
Riesgos Correcciones Continuo.
Salidas no Acciones correctivas.
conformes Acciones preventivas.
g?fﬁ?;rgi Plan de Mejoramiento
: Actualizado
internas y
externas.

Encuestas de
percepcion y
eficacia de las
comunicacione
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Cédigo: CA-CP-01

COMUNICACION PUBLICA Version: 05
Fecha actualizacion:
30/03/2017
Proveedores Entradas Actividades Salidas Usuarios/ Partes
Interesadas
S
PQRSD.
Plan de
Mejoramiento

4. APORTE ESTRATEGICO DEL PROCESO:

OBJETIVO DEL SIGI QUE IMPACTA

COMO LO IMPACTA (CARACTERISTICAS)

Actuar bajo los principios de la ética publica y de transparencia de cara

a la comunidad y partes Interesadas

Publicando informacion veraz y oportuna sobre la gestion
Municipal

Promover espacios de participacion comunitaria, permitiendo el acceso

a la informacién y la retroalimentacién oportuna y confiable

Disponiendo canales eficaces de comunicacién que permitan la
interaccion y retroalimentacion de la ciudadania con la
administracién Municipal

Atender de manera oportuna y Efectiva las necesidades y solicitudes de

la comunidad y partes Interesadas

Respondiendo de manera oportuna y de fondo las solicitudes,
peticiones, quejas y reclamos de la comunidad y partes
interesadas

Mejorar continuamente los procesos de la administracién municipal,
fortaleciendo la gestion integral del Talento Humano, la proteccion del

Medio ambiente y la prestacion de los servicios a la comunidad.

Realizando seguimiento y control al proceso,

aplicando acciones de mejoramiento al proceso

Capacitando y sensibilizando a los ejecutores del proceso para
mejorar la capacidad y los servicios asociados al proceso
Optimizando el uso y consumo de bienes y servicios en la
ejecucion del proceso

5. PUNTOS CRITICOS DE CONTROL:

Coémo se controla

Qué se controla

Responsable Registro
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

Cédigo: CA-CP-01

comunicaciones

informacién de forma permanente

y/o técnico del Area de
Comunicaciones

COMUNICACION PUBLICA version: 05
Fecha actualizacion:
PG ST 30/03/2017
Qué se controla Cdémo se controla Responsable Registro
Profesional Universitario- | S°/citudes comunicacionales,
Oportunidad en las | Solicitando, verificando y publicando la Piezas gréficas, contenidos

informativos y publicaciones
efectiva en diversos medios

Profesional Universitario-

Piezas graficas, boletines de

La veracidad de la
informacion

Tomando la informacion de la fuente

y/o técnico del Area de
Comunicaciones

La calidad en la | Revision y ajuste de la informacion que se | y/o técnico del Area de | prensa, videos y todo el material

informacién emite Comunicaciones que difunda la oficina de
comunicaciones.

Profesional Universitario- | Aprobaciéon de la Informacion

piezas gréficas y medios para
publicar

Eficacia en las
comunicaciones

Disponiendo la informacion en diferentes

medios y canales

Profesional Universitario-
y/o técnico del Area de
Comunicaciones

Registro de los medios en que fue
publicada la informacion

6. INDICADORES: (Ver Ficha Técnica de Indicadores)

Indicador Formula Meta Frecue_n_c,la e Responsable
Revision
Plan de comunicaciones para
publico interno 'y externo % de Implementacion del Plan 100% Trimestral Lider del Proceso
implementado
Oportunidad de la difusion de las NUmero de publicaciones externas realizadas 90% . .
S ; g - () Trimestral Lider del Proceso
comunicaciones externas. oportunamente/nimero de solicitudes Recibidas X100
Oportunidad de las Numero de pub,Iicaciones intgrnas reali;adas . )
comunicaciones internas oportunamente/numero_ de Publicaciones internas 90% Trimestral Lider del Proceso
requeridas X100
Publicaciones impresas y Nl]_mero de publicaciones i_mpr_esas y digitales _ )
digitales realizadas /N_umero de pL_JbIlcamones impresas y 100% Trimestral Lider del Proceso
digitales solicitadas X100
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
COMUNICACION PUBLICA

Cédigo: CA-CP-01

Version: 05

Fecha actualizacion:
30/03/2017

Frecuencia de

Indicador Formula Meta iy Responsable
Revision
N° de .actividades y publicaciones de Socializacion y/o
Socializacion y/o sensibilizacién | sensibilizacion de la oferta institucional realizadas/ N°
de la oferta institucional del Plan| de .actividades y publicaciones de Socializacion y/o 100% Trimestral Lider del Proceso

de Desarrollo 2016-2019

sensibilizacién de la oferta institucional proyectadas
X100

7. GESTION DEL RIESGO: (consultar Mapa de Riesgos)

: : Frecuencia de
Ri Accion . R n I
esgo cciones Revision esponsable
Retrasos en la publicacion | Recordar permanentemente al publico interno y externo la necesidad Trimestral Profesional
de la informacion de enviar oportunamente la informacion a difundir Universitario
Comunicar a las dependencias los plazos necesarios para la
L, : o publicacion oportuna de su informacion, revisar el formulario virtual de .
Publicacion de informacion - o . L . : Profesional
p solicitudes, socializar el manual de imagen institucional, validar la Trimestral . o
erronea . P - , - Universitario
informacién telefénicamente o a través de correo electrénico que
generen las dependencias
No publicacién de Recordar en los comités primarios la publicacibn constante de Trimestral Profesional
informacién informacion, solicitada por las dependencias Universitario
Ocultar, alterar de manera . , o - . .
: ) Publicar la informacion que suministren las dependencias. Bajo .
intencionada o usar L . S ] L . Profesional
: . . . criterios de transparencia, objetividad, generacion de opinién y | Trimestral . e
indebidamente, informacion X X o N Universitario
\ . conveniencia evaluados por la Oficina de Comunicaciones
considerada publica
8. DOCUMENTOS ASOCIADOS:
Cadigo Nombre Cdédigo Nombre
PR-CP-01 | Procedimiento para las comunicaciones internas PR-CP-03 Comunicacion visual
PR-CP-02 | Comunicacion externa
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Version: 05
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9. RECURSOS:

Tipo de Recurso

Descripcién

Quien lo Suministra

Secretarios y Subsecretarios de Despacho; Jefes de Area, Lideres de Programa,
Profesionales Universitarios y Técnicos (en areas de la comunicacion y afines) y

Gestion del Talento

Humanos Human

Auxiliares Administrativos umano

Instalaciones locativas adecuadas con ubicacién estratégica que permita cubrir .
. S Y ! L Proceso Gestion del
oportunamente las necesidades comunicacionales de la Administracion, Oficinas dotadas - e

. . . - Recurso Fisico y Logistico
. de equipos de cOmputo y software de especificaciones generales y especiales que ;

Fisicos Proceso Sistemas de

faciliten el desarrollo de sus actividades, sistemas de informacién y comunicacién que
permitan la interaccion con los diferentes usuarios y el procesamiento de la informacion,
equipos para registro audio y visual, Papeleria en general

Informacion e
Infraestructura Tecnoldgica

Ambiente de
Trabajo

Condiciones favorables y/o adecuadas en cuanto a temperatura, ambiente, ruido,
iluminacion ventilacién, ergonomia, relaciones interpersonales. No requiere condiciones
ambientales especiales, excepto control de ruido y de transito permanente de personas.

Proceso Gestion del
Recurso Fisico y Logistico
Gestion del Talento
Humano

10. CONTROL DE CAMBIOS:

Version Fecha Descripcion del Cambio

01 31/07/2013 | Creacion del documento

02 15/12/2014 | Se actualizan los requisitos del MECI 1000, los Indicadores y Riesgos y la descripcién de los recursos.

03 04/02/2016 | Se Actualizan los indicadores y Riesgos

04 06/10/2016 | Se actualiza: Indicadores, Riesgos y requisitos de la Norma ISO 9001:2015
Se incluyeron actividades nuevas y se actualizaron los proveedores y Cliente/partes interesadas, con base
en la Identificacion de necesidades y expectativas de las partes interesadas y el analisis del contexto
Estratégico de la Entidad, Se actualiza el aporte estratégico del proceso de acuerdo al cambio en la politica

05 30/03/2017 o ; : L . i . g
y en los objetivos de calidad. Se actualizaron los indicadores y los riesgos y se actualizé la terminologia
acorde ala NTC ISO 9001:2015.
Acta N° 13 del 30 de Marzo de 2017
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