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Lider de Proceso:

Objetivo:

Alcance:

Documentos internos y
externos:

Recursos:

Requisitos Legales:

Requisitos de las normas
tecnicas aplicables al
proceso:

INTERES Informacion

Subdirector Administrativo - Coordinador del Grupo Intern6é de Trabajo Notificacidnes, Coordinador del Grupo Interno de
Trabajo de Grupos de Interés y Gestion Documental

Realizar la gestion de la relacion con los grupos de interés del Ministerio TIC, mediante el disefio y desarrollo de instrumentos y
estrategias de servicio al ciudadano, la atencion de sus requerimientos y la complementacion de los cuatro ambitos de la
Estrategia de RSI, con el proposito de contribuir a la generacion de valor publico en el MinTIC en alineacion con los objetivos
institucionales y las buenas practicas dadas por los estandares globales de desarrollo sostenible.

Inicia con la planificacién de la gestion de la relacion con los grupos de interés, y finaliza con el seguimiento, autoevaluacion y
formulacion de acciones con base en los resultados de la gestion del proceso acorde con los estandares globales de desarrollo
sostenibles ejecutados por la entidad.

+ MIG-TIC-DI-023 Matriz Identificacion de Requisitos Legales y de Otra Indole

Humanos: funcionarios y contratistas de (Dependencia)y gestores de proceso designados por los lideres de los procesos.
Financieros: presupuesto asignado por la Entidad.

Fisicos: puestos de trabajo, instalaciones fisicas dispuestas por la Entidad.

Tecnologicos: correo electronico, intraTIC; IntegraTIC, pagina web, equipos de computo, Sistema de Informacion del Modelo
Integrado de Gestion - SIMIG.

* MIG-TIC-DI-023 Matriz Identificacion de Requisitos Legales y de Otra indole

* MIG-TIC-DI-025 Matriz relaciéon ISO_PROCESOS

1. Todas las respuestas a las PQRSD y/o tramites deben estar registradas en el sistema de gestion documental de la entidad a
cargo del Grupo Interno de Trabajo de Grupos de Interés y Gestion Documental.

2. Se debe realizar un seguimiento mensual de las PQRSD y/o tramites vencidas y sin respuesta por dependencia.

3. Los funcionarios con competencia para decidir, segin la materia objeto de la PQRSD y/o tramite, deben responder por su
tramite y oportuna respuesta.

4. Cada dependencia debe designar un facilitador responsable de hacerle seguimiento y control a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) .

5. Cuando el area asignada considere que la respuesta de la misma no es de su competencia, debera gestionar inmediatamente
su devolucion a la Bandeja de Entrada PQRSD-(BDE-PQRSD) para el redireccionamiento al area competente.

6. Cuando el area asignada haya considerado que la respuesta de la misma no era de su competencia y no la devolvié o reasigno
al competente por lo menos tres (3) dias antes de su vencimiento, debera atender la solicitud bajo el acompafamiento del area
que de acuerdo con sus funciones y competencias debi6 responderlo inicialmente.

1. SISTEMA INTEGRA DO DE GESTION

1.1 Identificacion y socializacion de los requisitos legales y otros requisitos aplicables del Sistema Integrado de Gestion de
acuerdo con el procedimiento establecido.

1.2 Reporte y cumplimiento del Plan Operativo del Sistema Integrado de Gestion.

1.3 Todos los integrantes del proceso, independiente de su tipo de vinculacion, participaran en la identificacion, valoracion y
seguimiento de peligros ocupacionales, riesgos de corrupcion, gestion, ambiental, Seguridad y privacidad de la informacion,
Seguridad Digital, continuidad de la operacion y determinacioén de controles de acuerdo con la metodologia de riesgos.

1.4 Identificacion de necesidades, competencias, formacién y expectativas para el fortalecimiento del Sistema Integrado de
Gestion.

1.5 El Lider y gestor de proceso seran los responsables de implementar los lineamientos, procedimientos, manuales y normativa
aplicable al Sistema Integrado de Gestion de acuerdo con los roles y responsabilidades enmarcados en la resolucion del MIG.

1.6 Los lideres y equipos de trabajo participaran en las actividades de cambio, cultura y prevencion del Sistema Integrado de



Gestion.
1.7. Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién

1.7.1 Identificacion, actualizacion y aprobacion de los activos de informacion del proceso de acuerdo con el Plan de Seguridad y
Privacidad de la Informacion.

1.7.2 Reporte de incidentes de seguridad y privacidad de la informacién cuando se presenten, de acuerdo con el procedimiento
de Incidentes de Seguridad y Privacidad de la Informacion.

1.7.3 Aprobacion, implementacion de los planes y participacion en las estrategias de Continuidad de la operacion de acuerdo
con el Plan de Continuidad de la Operacion de la Entidad.

. L, 1.8 Sistema de Gestion de Calidad
Politicas de operacion:

1.8.1 El lider del proceso debe formular, implementar y realizar seguimiento a las actividades de promocion del uso y apropiacion
de su proceso y del MIGy del fortalecimiento de la cultura organizacional, como minimo debera implementar la estrategia de GCP
1.8.2. El proceso apropiara el MIG mediante la socializacion de los lineamientos, procedimientos, indicadores, acciones de
mejora, riesgos y controles a su equipo de trabajo en GCP.
1.8.3 Ellider del proceso es el responsable de informar, divulgar y apropiar los documentos del proceso.
1.8.4 El lider y/o gestor de procesos debe revisar periodicamente la normatividad aplicable y actualizar los documentos del
proceso en caso de ser necesario.

1.9 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

1.9.1 Ellider del proceso participara en las investigaciones de incidentes de Seguridad y Salud en el Trabajo.
1.9.2 Todos los integrantes del proceso, participaran en la eleccion del COPASST, Comité de Convivencia Laboral, ejecucion de
examenes médicos ocupacionales, establecimiento de la Politica y Objetivos SST.

1.10 Sistema de Gestion Ambiental

1.10.1 Los lideres y equipos de trabajo desarrollaran buenas practicas enfocadas en los programas establecidos en el Plan
Institucional de Gestion Ambiental - PIGA.

1.10.2 Los lideres y equipos de trabajo deberan asistir a las charlas de sensibilizacion ambiental desarrolladas por el Grupo
Interno de Trabajo de Grupos de Interés y Gestion Documental - GITGIGD.

1.10.3 Los lideres y equipos incluiran criterios de sostenibilidad ambiental en los procesos de contratacion cuando apliquen.

1.11 Responsabilidad Social

1.11.1 Los lideres del proceso deberan acatar (loslineamientos definidos por la Estrategia de Responsabilidad Social
Institucional- RSI, aplicables al proceso, en los.componentes: Econémico, Ambiental, Social y de Servicio al Ciudadano, para el
desarrollo de las buenas practicas de sostenibilidad para la Entidad.

1.11.2 El lider del proceso y/o gestor del proceso o equipo de trabajo, desarrollaran y reportaran los indicadores GRI- ( Global
Reporting Iniciative) aplicables al proceso, teniendo en cuenta las estrategias de recoleccion de la informacion solicitado por el
GITGIGD.

1.12 Gestion del Conocimiento.

1.12.1 Los lideres ‘del proceso deberan seguir los lineamientos presentados por Gestion del Conocimiento referentes a la
identificacion del.conocimiento requerido para el funcionamiento de su operacion.

1.12.2 Los lideres y equipos de trabajo deberan implementar bajo los lineamientos de Gestion del Conocimiento, las estrategias
necesarias para el mejoramiento de su gestion, utilizando las herramientas existentes para tal fin.

Planear la gestion de
atencion a los Grupos de
Interés del MinTIC:

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD:

1. Planear la gestion de

Politicas, atencién con los grupos
normatividad y de interés teniendo en
lineamientos cuenta los aspectos a
aplicables al fortalecer identificados
proceso (necesidades,
requerimientos,
Plan Nacional de normatividad)
Desarrollo
2. Definir y documentar 1, Lineamientos
Documentos los lineamientos para la del Manual de
CONPES ejecucion del proceso y la Caracterizacién y
formulacion de planes y relacionamiento
Acuerdos estrategias para el con los Grupos
Internacionales relacionamiento con los de Interés 1,
grupos de interés tanto
Normatividad en el back office y front 2, Lineamientos
ambiental office, alineado con las del Manual
vigente aplicable iniciativas del Plan Servicio al

Estratégico Institucional

Ciudadano 2,



Gobierno

Organismos
Internacionales

Organismos
Ambientales

Direccionamiento
estratégico

Fortalecimiento
Organizacional

Coordinacion del
GIT de
Estadistica y
Estudios
Sectoriales

Todos los
procesos

Grupos de
interés

Plan Estratégico
Institucional

Plan de accioén
anual

Documentacion
para la operacion
al interior del
Ministerio en
termino de
procesos

Lineamientos,
estrategia y
politicas internas
del MIG

Plan de accidén
para el
Fortalecimiento
de la Gestion y el
desempefio
Institucional

Metodologia y
lineamientos para
recoleccion de
datos delnivel
de la satisfaccion
de los grupos de
interés

Informacion de

relacionamiento

con los grupos
de interés

Caracterizacion
de los grupos de
interés - Informe
de resultados de
auditorias
internas y
externas.

Requerimientos
de los grupos
Interés -
Identificacion de
necesidades y
expectativas

Fuentes
primarias de
informacion
(Encuesta,
indicadores,
acciones de

mejora, FURAG)

y Sectorial, con los
lineamientos del Modelo
Integrado de Planeacion

y Gestion - MIPG
definido por el Gobierno

Nacional, el Modelo

Integrado de Gestion -
MIGde la Entidad, y con
las buenas practicas de
Responsabilidad Social
Institucional - RSL.

3. Definir los indicadores
del GRI aplicables a los
procesos de la Entidad,

en cumplimiento de la
Estrategia de
Responsabilidad Social
Institucional - RSL.

4. Se elaboran estrategias,
planes, actividades y
acciones de buenas
practicas que aporten a la
gestion ambiental de la
Entidad.

NOTA: La planeacion del
servicio al ciudadano y
en la gestion de la
relacion con los grupos
de interés se debe tener
en cuenta la inclusién de
la promocion del
portafolio institucional,
actividad que esta a
cargo de la Oficina de
Fomento Regional y
debera ser coordinada
con la Subdireccién
Administrativa-a través
del Grupo Interno de
Trabajo.de Grupos de
Interés’y Gestion
Documental, para
mantener la alineacion
estratégica.

5. Disefar instrumento
para recolectar datos del
nivel de la satisfaccion de
los grupos de interés a
cargo del GIT de
Estadisticas y Estudios
Sectoriales

Punto de Riesgo:

Implementar y ejecutar la
Estrategia de
Responsabilidad Social
Institucional realizando
entre otras las
actividades del Plan
Institucional de Gestion
Ambiental - PIGA acorde
a la normatividad
aplicable.

Implementar los
lineamientos, planes y
estrategias de
fortalecimiento de la
relacion con los grupos
de interés:

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD:

1. Implementar la politica
de servicio al ciudadano

Subdireccion
Administrativa

Coordinacion
del GIT de
Grupos de

Interés y
Gestion
Documental

Coordinacion
del GIT de
Estadisticas y
Estudios
Sectoriales

CAGIS. Verificar
el cumplimiento
de las
actividades del
plan
Institucional de
gestion
ambiental

CAQI7. Verificar
la apropiacion
de la estrategia
de RSI

AQGI9. Verificar la
capacitacion de
los lineamientos
de
Caraeterizacion

2, Politicas,
lineamientos
aplicable a todos
los procesos del
MinTIC (RSI -
Ambiental -
Servicio al
Ciudadano) 1

3,4, Estrategias
de
fortalecimiento
en la gestion del
servicio con los
grupos de interés
y de buenas
practicas de RSI.
1

4, Actividades
del Plan
Institucional de
Gestion
Ambiental - PIGA
1.

4, Actividades
del Plan de
Participacion
Ciudadana 2

4, Actividades
Plan
Anticorrupcion y
de atencion al
Ciudadano
(Componente 4)
2

4, Lineamientos
para traducir
documentos a
lenguaje claro 1

5. Instrumento
para recolectar
informacion del
nivel de
satisfaccion de
los grupos de
interés.

Todos los
procesos

Grupos de
Interés



Gestion de

Atencion a

Grupos de
Interés

Coordinacion del
GIT de
Estadistica y
Estudios
Sectoriales

1. Lineamientos
del Manual de
Caracterizacion y
relacionamiento
con los Grupos
de Interés

1. Actividades
del Plan de
Participacion
Ciudadana

1. Lineamientos
del Manual de
Servicio al
Ciudadano

1. Lineamientos
para traducir
documentos a
lenguaje claro

2. Actividades
Plan
Anticorrupcion y
de atencion al
Ciudadano
(Componente 4)
2

2. Instrumento
para recolectar
informacion del
nivel de
satisfaccion de
los grupos de
interés.

que determine los
lineamientos para la
prestacion de los
servicios de manera
efectiva y el goce de los
derechos de los
ciudadanos.

2. Coordinar e
implementar los planes o
iniciativas para fortalecer

el servicio al ciudadano
para satisfacer las

necesidades y

expectativas de los
grupos de interés.

3. Implementar y
socializar de lineamientos
de lenguaje claro
establecidos por la
entidad para lograr una
mejor comunicacion con
los grupos de interés.

4. Coordinar con las
diferentes dependencias
la actualizacion de la
informacion referente de
los tramites y servicios
que afecten la atencion a
los grupos de interés de
la entidad.

5. Aplicar el instrumento
de recoleccion de
informacion del nivel de
satisfaccion de los
grupos de interés a cargo
del GIT de Estadistica y
Estudios Sectoriales. El
GIT de Transformacion
Organizacional
acompanara, segin lo
establecido en el proceso
de Fortalecimiento
Organizacional, con la
construccion de los
planes de mejora de los
procesos segun
resultados, los
responsables de las
dependencias estaran
encargados de gestionar
los planes de mejora de
acuerdo con sus
necesidades y
capacidades. De acuerdo
alo establecido en el
procedimiento MIG-TIC-
PR-003 FORMULA CION,
SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE A CCIONES
DEMEJORA.

Brindar informacion,
direccionar las solicitudes
a los grupos de interés:

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD:

1. Recibir, identificar,
radicar, registrar, tipificar
y direccionar a las
diferentes dependencias
las solicitudes recibidos
por los grupos de interés
através de los canales de
atencion al ciudadano
administrados por el

Subdireccion
Administrativa

Coordinacion
del GIT de
Grupos de

Interés y
Gestion
Documental

Coordinacién
del GIT de
Estadistica y
Estudios
Sectoriales

CAGI1. Verificar
los radicados
con imagenes

CAGI2. Verificar
y fortalecer el rol
de facilitadores
en cada una de
las
dependencias.

CAGI3. Revisar

1, Caracterizacién

de los Grupos de

Interes realizada
1,2

2. Lineamientos
del Manual
Servicio al
Ciudadano

ejecutados 1,2,

5. Informacion
actualizada de
preguntas
frecuentes 1, 2,

2. Informe plan
participacion
ciudadana 1, 2,

3. Lineamientos
de lenguaje claro
ejecutados 1, 2,

4. Resultados del
nivel de
satisfaccion de
los grupos de
interés 3,

1, Grupos de
Interés

2, Todos los
procesos

3.
Fortalecimiento
Organizacional

- Todos los
procesos



1. Grupos de
Interés

2. Gestion de
Atencion a
Grupo de Interés

3.Usoy
apropiacion

4. Todos los
procesos

1. Gobierno
Nacional

2. Procesos
generadores de
actos
administrativos

1. Solicitudes de

los grupos de
interés

1. lineamientos
del Manual de
Servicio al
Ciudadano

3. Oferta de
productos y
servicios
institucionales
del MinTIC

4. Informacion
actualizada de
preguntas
frecuentes

1. Codigo de
procedimiento

administrativo y

de lo
contencioso
administrativo

2. Acto

Administrativo
generado por el

area

grupo para su gestion
(Presencial, telefonico,
Modulo de PQRSD del
sitio web del MinTIC y
correo institucional).

2. Brindar informacion a
los ciudadanos sobre la
generalidades de la
entidad, oferta
institucional, tramites,
gestion institucional en
un primer nivel de
atencion.

3. Recepcionar los
documentos generados
por las dependencias
para su envio fisico a los
grupos de interés a través
del operador de correo
contratado por la entidad.

Subdireccion
Administrativa

Coordinacion
del GIT de
Grupos de

Interés y
Gestion
Documental

4. Implementar acciones
para el fortalecimiento de
la Gestion del Servicio,
garantizando el acceso de
los Grupos de interés en
todo el territorio nacional
y através de distintos
canales de atencion.

5. Realizar analisis de la
gestion de las PQRSD
direccionadas a cada
dependencia para su

atencion oportuna.

Punto de Control:

Realizar el seguimiento a
la gestion de las PQRSD
direccionadas a cada
dependencia para su
atencion oportuna.
Brindar informacion a los
ciudadanos sobre las
generalidades de la
entidad, oferta
institucional, tramites,
gestion institucional en
un primer nivel de
atencion.
Recepcionar los
documentos generados
por las dependencias
para su envio fisico a los
grupos de interés a través
del operador de correo
contratado por la entidad.

Publicar y notificar Actos
administrativos
generados por la entidad:

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD:

1. Realizar citacion a
notificacion de actos
administrativos
generados por la entidad
en cumplimiento de sus
funciones, a través de
forma presencial o virtual
segln sea el caso,
siguiendo los
lineamientos y tiempos
establecidos porla
normatividad vigente,
hasta el cierre de la via
gubernativa.

Subdireccion
Administrativa

Coordinacion
del GIT de
Grupo de

Notificaciones

y hacer
seguimiento al
estado de las
PQRSDy
tramites.

CAGI6. Revisar
los temas
tratados con el
Equipo de
Comunicaciones
y enlaces
cuando se
reciban
sinergias de la
Oficina de
Prensa

CAGIS. Verificar
en el Sistema de
Gestion
Documental el
reporte de
devoluciones y
reportara la
dependencia la
devolucion.

CAGI10. Revisar
y recibir del
operadorel
inconveniente
con la
informacion a
entregar
(deterioro o
extravio)

CAGI11. Verificar
en el Sistema de
Gestion
Documental de
acuerdo al
medio de envio
y completitud de
la
correspondencia

CAQI13.
Verificar la
restriccion de
los permisos a
los radicadores
para modificar
documentos
entrantes a la
entidad.

CAGI10. Revisar
y recibir del
operador el
inconveniente
con la
informacion a
entregar
(deterioro o
extravio)

CAGI14.
\erificar por
medios alternos
los datos de
correspondencia
del notificado.

CAGI12. Revisar
la notificacion
enviada por las
areas

Direccionamiento
y/o envio de
Documentos

generados por
los Grupos de
Interés

3 Documentos
fisicos
gestionados a
través del
Operador de
correo 1

5 Informe de
gestion de
PQRSD3

Actos
administrativos
notificados y
ejecutoriados

Grupos de
Interés

Todos los
procesos

Comité MIG

Grupos de
Interés

Todos los
procesos



1. Organismos
Ambientales

2. Gestion de
Atencion a
Grupos de

Interés

1. Gestion de
Atencion a
Grupos de

Interés

1. Normatividad
ambiental
vigente aplicable

2. Actividades
del Plan
Institucional de
Gestion
Ambiental -
PIGA

1. Politicas,
lineamientos
aplicable a todos
los procesos del
MinTIC (RSI -
Ambiental -
Servicio al
Ciudadano)

1. Estrategias de
fortalecimiento
en la gestion del
servicio con los
grupos de interés

Punto de Riesgo:

Realizar notificacion de

los Actos administrativos

generados por la entidad.

Implementar las acciones
y estrategias mediante

actividades que aporten a

la gestion ambiental:

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD:

1. Implementacion de
politicas y lineamientos
aplicables a la Gestion
Ambiental.

2. Entrega Residuos
Peligrosos - RESPEL
generados de acuerdo a
la normatividad ambiental
vigente.

3. Implementar los
programas establecidos
en el PIGAy
documentacion ambiental
para el cumplimiento de la
normatividad vigente.

4. Identificacion de los
aspectos e impactos
ambientales de la entidad.

5. Realizar charlas y
campaiias de
sensibilizacion ambiental
a funcionarios y
contratistas.

6. Elaboracion y disefio
de tips y campafias
ambientales para
Tmplementar buenas
practicas para la
mitigacion de impactos y
aportar al desarrollo
sostenible.

Implementar y ejecutar la
Estrategia de
Responsabilidad Social
Institucional para asumir
buenas practicas
aportando a la
sostenibilidad de la
Entidad

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD:

1. Implementar y
socializar los
compromisos,
lineamientos, y la
Estrategia de RSI a los
funcionarios y
contratistas del MinTIC
para asumir un
comportamiento
responsable y sostenible
en la Entidad.

2. Incluir en los procesos
del MIG os criterios de la
Estrategia de
Responsabilidad Social
Institucional - ERSI
aplicables al mismo.

3. Implementar la
metodologia de

Coordinacion

del GIT de

Grupos de
Interés y
Gestion

Documental

Coordinacion
del Grupo
Interno de
Trabajo de
Grupos de
Interés y

Gestion

Documental

productoras a
través de
integratic.

CAGIS. Verificar
el cumplimiento
de las
actividades del
plan
Institucional de
gestion
ambiental

CAGQI7. Verificar
la apropiacion
de la estrategia
de RSI

CAQI9. Verificar
la capacitacion

Informe de
Gestion
Ambiental.

Matriz de
aspectos e
impactos
ambientales

Certificaciones
de disposicion
final de RESPEL
(luminarias)
cuando se
generen

Politicas ,
Estrategias y
lineamientos
socializados e
ejecutados

Cadenas de valor
del MIGcon
criterios de

sostenibilidad

Metodologia
implementada de
recoleccion de

Grupos de
interés del
MINTIC

Todos los
procesos

Grupos de
interés del
MINTIC

Todos los
procesos



y de buenas
practicas de RSL

1. Caracterizacion

de los Grupos de
Interés realizada

1. Lineamientos
del Manual de
Servicio al
Ciudadano

ejecutados

1. Informe plan
participacion
ciudadana

1, Lineamientos
en lenguaje claro
ejecutados

1. Participaciones
en ferias,
eventos, entre
otros

1. Informe de
gestion de
PQRSD

1. Informe de
Gestion
Ambiental.

1. Matriz de
aspectos e

impactos
ambientales

1. Certificaciones
de disposicion
final de RESPEL

(luminarias)
cuando se
generen

1. Politices ,
Estrategias y
lineamientos
socializados e
ejecutados

1. Cadenas de

valor del MIG
con criterios de
1 Gestion de sostenibilidad
Atencion a .
Grupos de ' Metodologia
. . implementada de
nteres i
recoleccion de

Informacion para
el Reporte de
sostenibilidad

2. Organismos
Ambientales

recoleccion de
informacion en los

procesos del MIG, para
presentar informes de
Responsabilidad Social.

Punto de Riesgo:

Implementar y ejecutar la

Estrategia de

Responsabilidad Social

Institucional realizando
entre otras las
actividades del Plan
Institucional de Gestion
Ambiental - PIGA acorde
a la normatividad
aplicable.

Realizar seguimiento con
base en los resultados de
la gestion del proceso:

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD:

1. Verificar la ejecucion de
las actividades de los
planes, programas o
iniciativas para fortalecer
el servicio al ciudadano
en cumplimiento de la
politica de Servicio al
Ciudadano.

2. Verificar los resultados
de la aplicacion de la
metodologia de
caracterizacion.

3. Verificar los resultados
de los indicadores e
informes del proceso.

4. Monitorear la gestion
de la atencion a los
grupos de interés a través
de los resultados de la
calificacion realizada por

los grupos de interés en
los ciclos de servicio a
7V ¢
través de los canales de
atencién administrados
por el grupo.

5. Seguimientos al

de los
lineamientos de
Caracterizacion

Subdireccion
Administrativa

Coordinacion
del GIT de
Grupos de

Interés y
Gestion
Documental

Coordinacion
del GIT de

Informacion para
el Reporte de
sostenibilidad

Acciones
planeadas
pendientes de
ejecutar.

Informe de la
caracterizacion
de los grupos de
interés.

Analisis de los
indicadores del
proceso.

Alertas del
proceso de
atencion a los
grupos de
interés.

Reporte de
PQRSD
extemporaneas.

Grupos de
interés del
MINTIC

Fortalecimiento
organizacional

Evaluacion y
apoyo al
Control de la
Gestion

Todos los
procesos



1.
Direccionamiento
y/o envio de
Documentos
generados por
las dependencias

L.Informe de la
caracterizacion
de los grupos de
interés

1. Documentos
gestionados a
través del
Operador de
cotreo

1, Actos
administrativos
notificados y
ejecutoriados

1. Actividades
del Plan
Institucional de
Gestion
Ambiental - PIGA

1. Politicas,
lineamientos
aplicable a todos
los procesos del
MinTIC (RSI -
Ambiental -
Servicio al
Ciudadano)

4, Actividades
Plan
Anticorrupcion y
de atencion al
Ciudadano
(Componente 4)
2

2. Normatividad
ambiental

vigente aplicable.

Gestion del
Conocimiento Conocimiento
requeridos para
Fortalecimiento = el desarrollo del

Organizacional proceso

v

programa de ahorro y uso
eficiente de agua y
energia, gestion integral
de residuos solidos y
gestion integral de
residuos peligrosos.

6. Seguimiento al
cumplimiento normativo
ambiental.

7. Revision de los
avances ¢ indicadores de
los programas del PIGA
reportados en el informe
de Gestion Ambiental
presentado anualmente.

8.Seguimiento a los
criterios establecidos de a
Estrategia de
Responsabilidad Social
Institucional teniendo en
cuenta los indicadores
GRI aplicables a cada
proceso.

Identificar el
conocimiento requerido
para el fortalecimiento de
su operacion e
implementar las
estrategias necesarias
para el mejoramiento de
su gestion a partir de la
gestion del conocimiento:

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD:

Identificar el
conocimiento requerido
para el fortalecimiento de
su operacion: Cada uno
de los procesos realizaran
la actividad relacionada
con la identificacién de
conocimientos requeridos
teniendo en cuenta el
marco estratégico
institucional (mision,
vision objetivos,
funciones, carta
descriptiva del proceso,
lecciones aprendidas,
plan estratégico y plan
accion de su drea o
dependencia).

Grupo de
Notificaciones

Lider de
dependencia
y/o proceso

Resultado de la
calificacion de
los ciclos de
Servicio

Matriz de
recoleccion de la
Informacion para

elreporte de
sostenibilidad
por cada proceso

Documento
soporte de la
estrategia
implementada
teniendo en
cuenta la
herramienta
disponible.

Inventario de
activos de
conocimiento

Listado de
conocimiento
estratégico
existente y

Grupos de
Interés

Gestion del
conocimiento

Gestion del
talento
humano

Todos los
procesos



Departamento

Administrativo

de la Funcion
Publica

Fortalecimiento
Organizacional

Todos los
procesos
Fortalecimiento
Organizacional

Entes externos
de controly
normativos

Lider del Sistema
Integrado de
Gestion

Comité MIG

Proceso de
Fortalecimiento
Organizacional

Gestion de

Atencion a

Grupos de
Interés

Evaluacion y
apoyo al control
de la gestion

Lineamientos
para la gestion

organizacional de

las entidades
publicas

Criterios de
autoevaluacion
para su
aplicacion en los
procesos de la
Entidad

Resultados del
seguimiento,
gestion y
desempefio de
los procesos y
del MIG

Resultados del
seguimiento,
gestion y
desempefio de
Fortalecimiento
Organizacional
(indicadores,
riesgos, acciones
de mejora)

Reporte de
seguimiento
PQRSD
extemporaneas

Resultado de la
calificacion de
los ciclos de
Servicio

Matriz de
recoleccion de la
Informacion para

elreporte de
sostenibilidad
por cada proceso

Documentacion
para la operacién
al interior del
Ministerio en
términos de
procesos

Lineamientos,
estrategias y
politicas internas
del MIG

Lineamientos y
estrategias para
el fortalecimiento
de la apropiacion
del MIG

Actas de Comité
MIG

Implementar las
estrategias necesarias
para el mejoramiento de
su gestion a partir de la

gestion del conocimiento:

De acuerdo a los
lineamientos impartidos
desde el proceso de
GESCO (Gestion del
conocimiento), se deben
aplicar las herramientas
suministradas para el
desarrollo de la actividad
a implementar.

Realizar seguimiento,
revision y ejecucion de
los requisitos y controles
establecidos en el
Sistema Integrado de
Gestion:

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD:

Realizar seguimiento,
autoevaluacion y
formulacion de acciones
con base en los
resultados de la gestion
del proceso.

Con base en la
informacion registrada de
la gestion del proceso
(indicadores, monitoreo
de riesgos, Plan
Operativo del Sistema
Integrado de Gestion,
acciones de mejora,
respuesta a PQRSD entre
otros) se define la
necesidad de formular
acciones de mejora para
actualizar sus
documentos, identificar
requisitos aplicables al
proceso para su
actualizacion constante y
reorientar el desempeifio
del proceso cuando se
presentan
incumplimientos o se
proponen mejoras al
proceso, las cuales se
evidenciaran mediante el
seguimiento a controles
de manera periodica
segln el Plan Operativo.

Notas: Respecto de la
autoevaluacion del
proceso, se deben tener
en cuenta el contexto del
proceso, su gestion y
desempefio, las buenas y
mejores practicas
derivadas de la aplicacion

Lider del
Proceso

Lideres del
Sistema
Integrado de
Gestion

Gestor del
Proceso

CGCA4. Verificar
la motivacion de
la Declaracion
del Conflicto de
interés

faltante

Necesidades del
Proceso.

*Acciones de
mejora del
proceso
formuladas,
requeridas.

*Acciones de
gestion que
requieran
incorporarse o
actualizarse en el
plan de accién.

*Resultados de
la
autoevaluacion,
gestion y
desempeiio del
proceso y del
MIG (ries gos,
indicadores,
diseflo de
procesos y
productos o
servicios, control
de producto no
conforme,
seguridad de la
informacion,
proteccion de
datos
personales, entre
otros).

*Solicitudes de
creacion,
modificacion y/o
actualizacion de

Todos los
servidores

Gestion del
Conocimiento



Indicadores:

Riesgos::

Clasificacion de 1a Informacion :Publica

Informe de
resultados de
auditorias
internas y
externas

Resultados de
las mediciones
de gestion y
desempefio
institucional

Resultados
encuesta de
satisfaccion

Plan Operativo
del Sistema
Integrado de
Gestion

PQRS

Evaluaciones,
Informes de
seguimiento e
Informes de
Auditoria del roll
Evaluacion y
Seguimiento

de las actividades del
mismo, para contar con
un panorama general que
permita orientar la toma
de decisiones en
caminadas al
fortalecimiento

institucional.

Las acciones de mejora
derivadas del
seguimiento y

autoevaluacion del
proceso deben cumplir
con los criterios definidos
en el proceso de
Fortalecimiento
Organizacional.

documentos.
*Buenas

practicas para la
innovacion.

* Actos Administrativos citados dentro del término legal
» Actos Administrativos Efectivos Notificados

« Citaciones devueltas

* Notificaciones realizadas por medios electronicos (pagina web y correos electronicos)
* PQRSD respondidas oportunamente
« Participacion en actividades de promocién de la oferta Institucional en las regiones

* Usuarios satisfechos en el Punto de Atencion presencial del Mintic

* Tiempo empleado por los grupos/de interés para la atencion en el servicio de radicacion

* Tiempo empleado por los grupos de‘interés durante la espera para recibir el servicio en el punto de atencion presencial
» Uso del sitio Web para tramites y PQRSD
* Metros cubicos de Agua consumida en las instalaciones del Edificio Murillo Toro
* Energia consumida en elEdificio Murillo Toro

* Generacion de Residuos Peligrosos

* Residuos aprovechables gestionados y generados
* Generacion residuos solidos no aprovechables

* Medicion huella de carbono

« Criterios de sostenibilidad sensibilizados a los Colaboradores del MinTIC
* Socializacion programas del PIGA al personal del MinTIC

» Mapa de Riesgos de Gestion de Atencion a Grupos de Interés

25/Nov/2011

17/Dic/2012

Creacion

Modificacién donde se incluye el procedimiento para la recepcion de
solicitudes mediante las redes sociales

Modificacion de acuerdo a la nueva cadena de valor del proceso que
esta orientada a la identificacion de necesidades y expectativas de los
grupos de interés frente a la oferta institucional del Ministerio de



Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones y finalmente a la
3 11/Nov/2014 medicion de la satisfaccion de los grupos de interés.

En la actividad 4 se incluye la atencion a las PQRSD que ingresan por el
correo mintic responde y los niveles de atencion de acuerdo con la
profundidad en la respuesta

Se incluye la actividad del actuar "Reporte de informacion del indice de
satisfaccion del Mintic

4 13/Nov/2015
*Se incluyen las actividades, entradas y salidas correspondientes a la
formulacion e implementacion del modelo de responsabilidad social
institucional.
*Se incluyen las entradas, actividades y salidas correspondientes a las
notificaciones de actos administrativos.
5 19/Sep/2017 *Se actualizan indicadores y riesgos relacionados con el proceso.
*Alineacion al modelo RSI'y al MIPG
*Inclusion del criterio de sostenibilidad.
*Actualizacion de riegos
6 28/Nov/2018 *Actualizacion de indicadores
| Sejactualizan los riesgos alineandolos con el nuevo perfil de riesgos del
6 18/Nov/2019 | proceso.
* Actualizacion de los Riesgos
*Inclusion de la normatividad en el marco de situacion que actualmente
\ afronta el pais generada por la emergencia sanitaria por causa del
7 17/Jul/2020 Coronavirus COVID-19.
*Alineacion al modelo RSI'y al MIPG
*Se incluye la responsabilidad de disefiar y aplicar el instrumento para
recolectar datos del nivel de la satisfaccion de los grupos de interés a
cargo del GIT de Estadisticas y Estudios Sectoriales
8 08/May/2021 *Actualizacion de Riesgos
* Se realiza el ajuste de los controles acorde al nuevo mapa de riesgos
publicado del proceso, asi mismo se incluyen los puntos de riesgo de
acuerdo a la nueva Guia de Administracion de Riesgos el disefio de
controles en entidades publicas - Riesgos de gestidn, corrupcion y
seguridad digital - Version 5
* Se realiza cambio de Modelo a Estrategia de Responsabilidad Social
Institucional-ERSI acorde a lo aprobado en acta No 55 de Comite MIG
9 01/Nov/2022 del 28 de abril de 2022.

Nombre:  Betsy Francia Amaya Blanchar Nombre:  Leidy Gisela Caceres Casilimas Nombre:  Juddy Alexandra Amado Sierra

Cargo: Profesional Especializado Cargo: Contratista Cargo: Jefe de Oficina



Fecha: 02/Nov/2022 Fecha: 02/Nov/2022 Fecha: 04/Nov/2022

Nombre:  David Steven Suarez Estrada
Cargo: Coordinador
Fecha: 03/Nov/2022

Nombre:  Fabiola Rivera Rojas
Cargo: Subdirector Administrativo
Fecha: 03/Nov/2022

Nombre:  Carolina Castafieda de Avila

Cargo: Coordinador
Fecha: 04/Nov/2022

Clasificacion de 1a Informacion:Publica

AGI-TIC-CD-001
9



