APC-COLOMBIA

Agencia Presidencial de Cooperacior

CARACTERIZACION DE PROCESO

Caracterizacion Proceso de Gestion de Comunicaciones

Version: 08
noviembre 23 de 2017

Cédigo:
E-CR-001

OBJETIVO: Generar los mecanismos de comunicacién entre APC-Colombia
y sus grupos de interés, asi como establecer los mensajes necesarios que
se entrega a cada uno de sus clientes internos y externos.

ALCANCE: Inicia con la identificacion de los grupos de interés, pasando por la
construccion de mensajes y la selecciéon de canales de comunicacion para visibilizar los
resultados de APC-Colombia con sus grupos de interés y clientes.

Dueiio de Proceso:
Asesor de Comunicaciones.

Proceso involucrados

Todos los procesos

ENTRADAS

SALIDA

CICLO PHVA

CONTROLES

ACTORES
EXTERNOS

PROCESOS INTERNOS

PROCESOS INTERNOS

ACTORES
EXTERNOS

PLANEAR

* Presidencia:
Estrategia Gobierno
en Linea, Alta
Consejera para las
Comunicaciones.

* MinTic.

* Organizaciones
civiles.

* Ciudadania.

Direccionamiento Estratégico y planeacion

Direccionamiento Estratégico y planeacion

* Directrices de la Agencia:

Mision, Vision, Politica Integral, Objetivos y lineamientos de trabajo.
* Hoja de Ruta.

* Necesidades de comunicacion, creacion de piezas comunicativas
para los grupos de interés y publicaciones en la pagina web.

* Cumplimiento de Directrices de la Agencia.

* Desempefio de Indicadores.

* Comunicaciones efectivas con grupos de interés.

* Informes de la gestiéon de comunicaciones.

* Disefio de piezas de comunicacién para rendicion de cuentas e
informes institucionales.

* Piezas de comunicacion de acuerdo a la Politica de
Comunicaciones de APC-Colombia.

* Politica de comunicaciones de APC-Colombia.

* Narrativa institucional.

Procesos Misionales

Procesos Misionales

* Necesidades de comunicacion con grupos de interés y clientes
internos y externos.
* Necesidades de piezas comunicativas.

* Piezas de comunicacion de acuerdo a la Politica de
Comunicaciones de APC-Colombia y cada proceso misional.
* Politica de Comunicaciones APC-Colombia.

* Comunicaciones efectivas con grupos de interés.

* Piezas de comunicacion externa.

* Estrategias de comunicacion y redes sociales.

* Campanias externas.

* Videos.

* Comunicados.

* Presentaciones.

* Informes de la gestion de comunicaciones.

* Diagramacioén de documentos de analisis.
*Narrativa institucional.

Gestion Humana

Gestion Humana

* Suministro de personal, con el cumplimiento de requisitos para el
ejercicio de las cargas, evaluacion y retroalimentacion.

* Capacitacion y desarrollo de personal

* Bienestar social.

* Condiciones de Proteccién y Seguridad Laboral.

* Remuneracién proceso generacion némina.

* Necesidades de personal.

* Necesidades de bienestar.

* Necesidades de capacitacion.

* Politica de Comunicaciones de APC-Colombia.

* Apoyo en campanfias internas de Gestion Humana.
* Narrativa institucional.

Gestion Administrativa

Gestion Administrativa
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* Elaborar el Plan de accion y Politica y
estrategia de Comunicaciones externas para la
vigencia (Comunicaciones).

* Establecer prioridades de comunicacion
externa (Comunicaciones).

* Dar los lineamientos de atencion a PQRSD de
APC-Colombia (Juridica y Administrativa).

* Elegir y proyectar los instrumentos de
recoleccion de informacién para conocer la
satisfaccion de los clientes de APC-Colombia
(todos los procesos).

* Revisar y plantear la estrategia de
comunicacioén con el ciudadano para la vigencia
(Administrativa).

* Planear las actividades de comunicacion
interna (Talento Humano).

* Indicadores plan de
accion de
comunicaciones.

HACER

* Divulgar la politica de comunicaciones.

* Gestionar solicitudes y requerimientos de
comunicaciones.

* Realizar monitoreo y seguimiento a noticias y
medios de comunicacién con temas
relacionados con la cooperacion internacional y
con la gestién de APC-Colombia.




* Necesidades de comunicacion, creacién de piezas comunicativas
para los grupos de interés y publicaciones en la pagina web.

* Locaciones.

* Mobiliario y equipo.

* Autorizacion de comisiones.

* Politica de Comunicaciones de APC-Colombia.

* Narrativa institucional.

* Publicaciones en pagina web.

* Piezas de comunicacion de acuerdo a la Politica de
Comunicaciones de APC-Colombia.

* Videos.

* Comunicados.

* Informes de la gestion de comunicaciones.

* Administracion y seguimiento a PQRSD.

Gestion contractual

Gestion contractual

* Minutas en general, prorrogas, otro si, modificaciones.
* Actas de liquidacion.
* Necesidades de publicaciones en la pagina web.

* Estudios previos, documento técnico.

* Solicitud de liquidacién.

* Solicitudes de prérrogas, otro si, modificaciones.
* Politica de comunicaciones de APC-Colombia.

* Publicaciones en pagina web.

* Narrativa institucional.

Gestion financiera

Gestion financiera

*Certificaciones de inclusién en plan de adquisiciones.
* Certificado de Disponibilidad Presupuestal.
* Necesidades de publicaciones en la pagina web.

* Necesidades de asesoria financiera.

* Necesidades de control y seguimiento de gastos.
* Politica de Comunicaciones de APC-Colombia.

* Narrativa institucional.

* Plan anual de caja (PAC).

* Publicaciones en pagina web.

Gestion tecnologias de la informacion

Gestion tecnologias de la informacion

*Definir y producir contenidos de la pagina web.
* Administrar las redes sociales de la Agencia.

* Administrar contenidos de los portales web de
la entidad (Comunicaciones: pagina web,
Talento Humano: Intranet).

* Formular, preparar, consolidar el
documentacioén para rendicion de cuentas
(Direccionamiento estratégico, Control Interno y
Comunicaciones).

* Ejecutar la estrategia de atencion al ciudadano
(Administrativa).

* Revisar y dar respuesta a las PQRSD (todos
los procesos).

* Medir la satisfaccién de los clientes y grupos
de interés de APC-Colombia (Todos los
procesos).

* Reallizar y presentar a la Alta Direccion los
informes de seguimiento sobre: comunicaciones,
PQRSD, estrategia al ciudadano, satisfaccion
del cliente y grupos de interés de APC-Colombia
(Administrativa, Juridica, Comunicaciones y
Direccionamiento estratégico)

* Ejecutar las actividades de comunicacion
interna (Talento Humano y Comunicaciones).

* Sistema de
informacién
*Seguimiento a
solicitudes recibidas
por medios como
redes sociales.

* Indicadores plan de
accion de
comunicaciones

* Indicadores de
gestién de los
procesos de Juridica,
Gestion Administrativa
y Planeacion.

*Lineamientos de Tecnologias de Informacion.

* Programacion del mantenimiento preventivo anual.
* Reportes sobre pagina web.

* Lineamientos de la estrategia de gobierno en linea.
* Software.

* Soporte tecnoldgico.

* Requerimientos de soporte técnico.

* Necesidades de capacitacion.

* Politica de Comunicaciones de APC-Colombia.
* Narrativa institucional.

VERIFICAR

Gestion Juridica

Gestion Juridica

*Seguimiento a la gestiéon de comunicaciones.

* Seguimiento al equipo editorial a través de lista
de asistencia y matriz de seguimiento.

* Seguimiento a PQRSD.

* Seguimiento a la satisfaccion de los clientes y
grupos de interés de APC-Colombia.

* Seguimiento a planes de mejoramiento.

* Indicadores de
gestiéon de
comunicaciones.

* Indicadores de
gestion de Planeacion
- Calidad.

* Indicadores de
gestién de Juridica.

* Documentos revisados y ajustados al marco normativo vigente.

* Conceptos juridicos para toma de decisiones.

* Talleres de orientacion a supervisiones de contratos y convenios.
* Respuesta y seguimiento a PQRSD

* Necesidades de publicaciones en la pagina web.

* Solicitud de conceptos para toma de decisiones.
* Politica de Comunicaciones de APC-Colombia.
* PQRSD recibidas a través de las redes sociales.
* Narrativa institucional.

* Publicaciones en pagina web.

ACTUAR

Evaluacion, Control y Mejoramiento

Evaluacion, Control y Mejoramiento

* Necesidades de publicaciones en la pagina web.
* Seguimiento a planes de mejora.
* Informes de auditoria.

* Planes de mejoramiento frente a no conformidades presentadas en
el proceso de comunicaciones.

* Politica de Comunicaciones de APC-Colombia.

* Narrativa institucional.

* Publicaciones en pagina web.

* Informacion.

* Establecimiento de planes de mejoramiento,
segun corresponda el cumplimiento de metas
propuestas para:

- Pagina web, redes sociales, publicacién en
medios

- PQRSD.

- Estrategia de comunicacion al ciudadano.

Planes de
mejoramiento y el
cumplimiento de
fechas y cronograma
propuesto.

Documentos / registros relacionados

Activos de informacion

|POI|’tica(s) de Operacion
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E-CR-002 Caracterizacion Gestion de Comunicaciones
E-PR-009 Formulacion e Implementacion de la Politica de Comunicacion
E-PR-011 Administracién de contenidos en el (los) portal(es) Web de la entidad
E-PR-013 Administracién de redes sociales Back up de Ia pagina web de APC-Colombia
E-PR-015 Procedimiento Coordinacién de contenidos y publicaciones - " * Ver documento Controlado: E-OT-
- " Back up elaborado por el proceso Tecnologias de Informacién al proceso de P P
E-FO-041 Plantilla presentacion APC Gestion de comunicaciones 017 Politica de comunicacion.
E-OT-007 Manual de Imagen ’
E-OT-016 Guia de interaccion en redes sociales
E-OT-017 Politica de comunicaciones
E-OT-026 Matriz de Comunicaciones
Requisitos SGI Temas
NTCGP 1000:2009*
*Requisito 4: 4.2.3; 4.2.4 * Comunicacion.
*Requisito 5.5.3 * Medios.
*Requisito 7.2.3 * Pagina web.
*Requisito 8: 8.1; 8.2; 8.3; 8.4; 8.5 * Redes Sociales.
* Rendicién de cuentas.
DE LEY * Medicion de satisfaccion.
* Ver normograma en aplicativo Brdjula
Riesgos Indicadores Recursos

* Ver mapa de riesgos en aplicativo Brujula.

* Ver reporte de indicadores en aplicativo Brujula.

*Servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas.
* Infraestructura (sistemas de informacion, puestos de trabajo, otros).
* Ambiente de trabajo

* Financieros
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