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Formatos SIGCMA



CARACTERIZACIÓN DE PROCESO
1. NOMBRE DEL PROCESO: Comunicación Institucional
2. UBICACIÓN Y COBERTURA DEL  PROCESO: 
	NIVEL
	
	
	
	COBERTURA
	

	Estratégico
	X
	
	
	Central
	

	Misional
	
	
	
	Nacional
	X

	Apoyo
	
	
	
	Seccional
	

	Evaluación
	
	
	
	Evaluación
	


3. OBJETIVO PROCESO: Garantizar las estrategias para el fortalecimiento de la identidad institucional y organizacional del SIGCMA, mediante la difusión de la información administrativa y judicial a través de las tecnologías de la información y comunicaciones, propiciando así la visibilidad en las relaciones con los usuarios internos y externos, para generar credibilidad, presencia y reconocimiento de la administración de justicia en la sociedad.
4. MARCO NORMATIVO: Ver listado Maestro de Documentos Externos y Normatividad. 
5. ALCANCE DEL PROCESO: 
	ACTIVIDAD CON LA QUE SE DA INICIO AL PROCESO: 
	Identificar las necesidades institucionales de comunicaciones internas y externas

	DEPENDENCIA QUE DA INICIO AL PROCESO:
	Centro de Documentación Judicial

	ACTIVIDAD CON LA QUE FINALIZA EL PROCESO:
	Tomar acciones correctivas y preventivas del proceso

	DEPENDENCIA QUE FINALIZA EL PROCESO: 
	Centro de Documentación Judicial

	DEPENDENCIAS EN LAS QUE TIENE ALCANCE EL PROCESO (ADMINISTRATIVAS Y JUDICIALES): 
	Administrativas y Judiciales


6. LIDER DEL PROCESO: 
	Cargo
	Dependencia

	Director(a) de Unidad 
	Centro de Documentación Judicial


7. RESPONSABLES DEL PROCESO: 
	Cargo
	Dependencia

	Director(a) Centro de Documentación Judicial
	Centro de Documentación Judicial

	Presidente(a) Consejo Seccional
	Consejo Seccional

	Director(a) Direcciones Seccionales
	Dirección Seccional a nivel Nacional

	Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones
	Consejo Superior de la Judicatura


8. PROVEEDORES E INSUMOS:
	Proveedores
	Entrada/Insumos

	Consejo Superior de la Judicatura y Altas Cortes
	Generación de información

Recepción de necesidades
Generación de textos para edición de publicaciones físicas y ópticas 

Registros audiovisuales y fotográficos

	Consejo Superior de la Judicatura (Administrativas y Judiciales)
	Directrices, Planes y Programas.
Plan y Matriz de Comunicaciones 

Sistema de información

Información resultante del desarrollo de actividades

Resultado de actividades de ejecución del plan anterior

Mediciones efectuadas por la entidad en sus procesos

Información de cuentas de correo inactivas
Solicitudes de creación de cuentas de correo electrónico
Solicitudes de creación de usuarios administradores de Portal Web

	Planeación estratégica
	Metodología para el lineamiento de los planes operativos e indicativos
Mecanismos de comunicación

	Entidades vinculadas
	Desarrollo de Audiencias, Videoconferencias o Streaming

	Usuarios Internos y Externos
	Radicación de QRS


9. RECURSOS REQUERIDOS
	RECURSO REQUERIDO
	CARGO
	CANTIDAD

	Talento Humano
	Magistrados CSJ
	6

	
	Director Ejecutivo
	1

	
	Directores de Unidad
	15

	
	Magistrados Consejos Seccional
	51

	
	Directores Ejecutivo
	21

	
	Directores Administrativos, Jefes de División y Profesionales Especializados
	43

	
	Profesionales
	204

	
	Técnicos
	47

	
	Asistentes Administrativos
	432


	DESCRIPCIÓN DE RECURSOS TECNOLÓGICOS  REQUERIDOS

	Para garantizar la operación normal del proceso se requiere de equipos de cómputo, impresoras de alta velocidad, puntos de red, internet y teléfonos fijos, así como del uso de equipos tecnológicos que permitan el desarrollo de video conferencia.


	DESCRIPCIÓN DE RECURSOS INFORMÁTICOS REQUERIDOS

	El proceso cuenta con el Portal Web de la Rama Judicial, Software de Gestión de Calidad en las sedes administrativas, Software de Gestión Documental SIGOBIUS.


	INFRAESTRUCTURA

	SEDE
	UBICACIÓN SEDE

	Nivel Central
	Piso 7, Edificio Consejo Superior de la Judicatura, carrera 8ª #12b-82

	Seccional Antioquia
	Palacio de Justicia José Félix Restrepo

	Seccional Atlántico
	Centro Cívico

	Seccional Bogotá
	Calle 85 #11-96, Cra 10 #14-33

	Seccional Boyacá
	Palacio de Justicia

	Seccional Bolívar
	Palacio de Justicia

	Seccional Caldas
	Palacio de Justicia

	Seccional Caquetá
	Palacio de Justicia

	Seccional Cauca
	Palacio de Justicia

	Seccional Cesar
	Palacio de Justicia

	Seccional Chocó
	Palacio de Justicia

	Seccional Córdoba
	Palacio de Justicia

	Seccional Huila
	Palacio de Justicia

	Seccional La Guajira
	Calle 3 #11-41

	Seccional Magdalena
	Palacio de Justicia

	Seccional Meta
	Palacio de Justicia

	Seccional Nariño
	Palacio de Justicia

	Seccional Quindío
	Palacio de Justicia

	Seccional Risaralda
	Palacio de Justicia

	Seccional Sucre
	Palacio de Justicia

	Seccional Tolima
	Piso 5 Edificio Banco de la República, piso 2 Edificio Metropol

	Seccional Valle del Cauca
	Palacio de Justicia


10. CONTROLES DEL PROCESO:
	TIPO DE CONTROL
	DESCRIPCIÓN DEL CONTROL

	Aplicación de Metodologías y Procedimientos establecidos.
	Control orientado a garantizar la unidad de criterio en la operación del sistema de gestión.

	Listado Maestro de Documentos Externos y Normatividad.
	Instrumento para el control de la normatividad que rige al proceso. 

	Programa de auditorías Internas
	Información de las auditorías internas (fechas, tiempos, procesos y equipo auditor).

	Informe de auditoria
	Estado actual del proceso (Hallazgos, fortalezas y oportunidades de mejora).

	Retroalimentación de actividades
	Con ocasión de los resultados obtenidos en las actividades y procedimientos, se identifican oportunidades de mejora

	Listado Maestro de Acciones Correctivas y Preventivas
	Instrumento para el seguimiento y control de la eficacia en el cierre de las acciones de gestión. 

	Autenticidad de la información
	Verificar que la información provenga de corporaciones o despachos competentes a nivel central o seccional.

	Revisión de estados de publicación
	El estado de publicación que puede ser definitivo o no definitivo, permitiendo detectar errores de edición antes de la publicación definitiva.

	Seguimiento de gestión
	Revisar que la solicitud generada sea atendida de manera oportuna.

	Seguimiento a resultados 
	De conformidad con los objetivos previstos para determinados periodos de tiempo, se evalúa el grado de cumplimiento del objetivo

	Seguimiento a cumplimiento de tiempos de respuesta
	Dependiendo del tipo de solicitud (Queja Reclamo o Sugerencia) se controla que las mismas sean gestionadas dentro del término establecido por la ley.

	Monitoreo de actividades de transmisión
	Se acompaña, monitorea y verifican todos los aspectos técnicos y logísticos de realización de los eventos programados

	Selección de contenidos 
	De acuerdo con el material audiovisual y fotográfico disponible, se elige el material a publicar

	Videoteca Judicial 
	Verificación de contenidos actualizados

	Plan de inversión
	Control de recursos presupuestales disponibles


11. DESCRIPCIÓN PROCESO (Ciclo PHVA)
	ETAPA
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	PRODUCTO
	RESPONSABLE

	P
	Identificar las necesidades institucionales de comunicaciones internas y externas
	Clasificar las necesidades dentro de los objetivos y/o programas del plan sectorial, la revisión de la alta dirección, la encuesta de profundización, información de las seccionales y las QRyS.
	Insumo para elaborar el plan de comunicaciones 
SIGCMA
	Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	P
	Definir el plan de comunicaciones  externas y organizacionales
	Se definen  las estrategias de comunicación  a nivel central y se elabora el plan de comunicaciones para que sea aprobado por parte del comité de calidad.
	Plan de comunicaciones
SIGCMA
	Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	P
	Identificar mecanismos de comunicación y las metodologías para su aplicación
	El nivel central establece los mecanismos y las metodologías para las comunicaciones internas y externas.
	Canales de comunicación
	Director(a) del CENDOJ  Coordinador(a) Comunicaciones

	P
	Definir metodología para la atención de las quejas, reclamos y sugerencias
	Se define desde el  Nivel Central el procedimiento para QRyS.
	Metodología de atención de QRS
	Presidencia Consejo Superior de la Judicatura

	H
	Ejecutar las actividades del plan de comunicaciones
	Coordinar la ejecución de las actividades de acuerdo al Plan de Comunicaciones externo y organizacional

Este plan es insumo para que en las seccionales desarrollen las actividades de la Matriz de comunicaciones.
	Matriz de comunicaciones
	Director(a) del CENDOJ  Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	H
	Coordinar la publicación de la información
	Coordinar la carga de la información en los mecanismos para divulgación de la información de acuerdo a los procedimientos establecidos
	Información disponible para consulta en diferentes canales de comunicación
	Director(a) del CENDOJ

	H
	Publicar y divulgar  la información
	Coordinar que se publique y divulgue la información de acuerdo a lo planificado y a los lineamientos establecidos en los procedimientos
	Divulgación realizada a grupos de interés
	Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones 
Profesional Especializado

	H
	Administrar el sistema para la atención de las Quejas, Reclamos y Sugerencias.
	De acuerdo con el procedimiento se monitorea la ejecución de las actividades definidas que permita en cumplimiento de los términos de ley
	Atención de QRS mediante el sistema establecido y los tiempos fijados
	Director(a) del CENDOJ / Profesional Universitario

	H
	Prestación del servicio de Audiencias Virtuales y Videoconferencias
	De acuerdo con el procedimiento se realiza la coordinación de las actividades para la prestación del servicio de Audiencias virtuales y Videoconferencias
	Desarrollo de audiencias virtuales y videoconferencias
	Director(a) del CENDOJ /Jefe de Sistemas de Información y Comunicaciones

	H
	Creación, configuración e instalación de cuentas de correo electrónico
	De conformidad con las solicitudes, se realiza la creación, configuración e instalación de las cuentas de correo para servidores y despachos judiciales
	Disponibilidad de cuentas de correo como canal de comunicación
	Director(a) del CENDOJ 
Jefe de Sistemas de Información y Comunicaciones

	V
	Verificar el cumplimiento del plan  de comunicaciones
SIGCMA
	Se hace seguimiento a la ejecución del plan de comunicaciones
	Seguimiento a la ejecución de las actividades planeadas en el Plan y Matriz de comunicaciones
	Director(a) del CENDOJ / Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	V
	Seguimiento  a la divulgación y publicación de la información
	Se verifica la ejecución de las actividades de acuerdo a lo programado
	Medición de ejecución de actividades planeadas
	Director(a) del CENDOJ / Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	V
	Seguimiento al tratamiento de quejas y reclamos
	Revisión del estado de las QRS y gestión para su tratamiento
	Medición de niveles de QRS
	Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	V
	Seguimiento Audiencias Virtuales y Videoconferencias
	Seguimiento a conectividad en el desarrollo de audiencias virtuales y videoconferencias
	Medición de niveles de tendencia en la prestación del servicio de conectividad
	Director(a) del CENDOJ 

Jefe de Sistemas de Información y Comunicaciones

	V
	Uso adecuado de correo electrónico como medio de comunicación
	Seguimiento a la información que se trasmite por intermedio del correo electrónico, evitando difusión de información no relacionada con la entidad
	Alertas por información no procedente
	Director(a) del CENDOJ /Jefe de Sistemas de Información y Comunicaciones

	V
	Seguimiento a frecuencia de uso de las cuentas de correo electrónico
	Revisión de cuentas de correo que dejan de ser utilizadas por los servidores o despachos judiciales
	Información para depuración de cuentas de correo inutilizadas
	Director(a) del CENDOJ /Jefe de Sistemas de Información y Comunicaciones

	V
	Autoevaluar la gestión del proceso
	Cálculo y análisis de los indicadores del proceso y seguimiento a Mapas de Riesgo
	Indicadores analizados

Seguimiento a Mapa de Riesgos
	Director(a) del CENDOJ / Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	A
	Ajustar el Plan de Comunicaciones
	Con base en los resultados obtenidos se adecúa el plan de comunicaciones
	Plan de comunicaciones para el siguiente período
	Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	A
	Informar posibles inconvenientes de conectividad
	Verificación de inconvenientes de conectividad repetitivos para informar a la dependencia encargada y generar acciones de mejora
	Acciones preventivas que disminuyan errores por conectividad que puedan ser atribuidos a la entidad
	Director(a) del CENDOJ /Jefe de Sistemas de Información y Comunicaciones

	A
	Depuración de cuentas de correo
	Eliminación de cuentas de correo inutilizadas
	Liberación de cuentas de correo para la atención de nuevos requerimientos
	Director(a) del CENDOJ /Jefe de Sistemas de Información y Comunicaciones

	A
	Ajustar las actividades con base en los resultados de las mediciones efectuadas por instituciones nacionales e internacionales
	Se analizan los resultados de la medición de la disponibilidad y acceso a la información administrativa y judicial y se toman las medidas respectivas
	Planeación de actividades del siguiente ciclo, acorde con los diversos grupos de interés
	Director(a) del CENDOJ / Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	A
	Tomar acciones correctivas y preventivas del proceso
	De acuerdo con el procedimiento de acciones correctivas y preventivas
	Acciones correctivas, preventivas y de mejora
	Director(a) del CENDOJ / Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones


12. MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN:
	ITEMS
	DESCRIPCIÓN

	Nombre del Indicador
	Cumplimiento de las solicitudes de publicaciones recibidas por las Altas Cortes

	Objetivo
	Medir el grado de cumplimiento de las solicitudes de publicaciones (revistas, folletos, boletines) recibidas por las Altas Cortes

	Fórmula
	(Número de solicitudes de publicaciones atendidas / Número de solicitudes recibidas)*100

	Variables
	Solicitud de publicaciones atendidas 
Solicitud de publicaciones recibidas 

	Fuente de Información
	Base de datos solicitudes recibidas de publicaciones en Excel

	Periodo de Medición 
	Anual

	Tendencia Favorable
	Creciente

	Meta
	100%

	Nivel  Cumplimiento mínimo
	80%

	Responsable
	Jefe de Divulgación y Publicación del CENDOJ

	Alcance
	Nivel Central


	ITEMS
	DESCRIPCIÓN

	Nombre del Indicador
	Avance de las actividades de la Matriz de Comunicaciones

	Objetivo
	Verificar el avance de las actividades propuestas en la Matriz de Comunicaciones

	Fórmula
	(Sumatoria del porcentaje de avance por actividad / Sumatoria del porcentaje programado por actividad)

	Variables
	Sumatoria del porcentaje de avance por actividad
Sumatoria del porcentaje de avance por objetivo

	Fuente de Información
	Matriz de Comunicaciones Ponderada

	Periodo de Medición 
	Trimestral

	Tendencia Favorable
	Creciente

	Meta
	100%

	Nivel  de Cumplimiento mínimo
	80%

	Responsable
	Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	Alcance
	Nivel Central y Nivel Seccional


	ITEMS
	DESCRIPCIÓN

	Nombre del Indicador
	Variación del acceso al portal de la Rama Judicial

	Objetivo
	Medir la variación numérica del acceso al portal web de la Rama Judicial

	Fórmula
	(Número de usuarios que acceden al portal durante al año) -(Número de usuarios que ingresaron al portal durante el año anterior) /(Número de usuarios que ingresaron al portal durante el año anterior) * 100

	Variables
	Número de usuarios que acceden al portal durante al año
Número de usuarios que ingresaron al portal durante el año anterior

	Fuente de Información
	Informe Estadístico del Hosting de la página web

	Periodo de Medición 
	Anual

	Tendencia Favorable
	Creciente

	Meta
	10%

	Nivel  de Cumplimiento mínimo
	10%

	Responsable
	Jefe de Sistemas de Información y Comunicaciones del CENDOJ

	Alcance
	Nivel Central


	ITEMS
	DESCRIPCIÓN

	Nombre del Indicador
	Quejas, Reclamos y Sugerencias atendidos oportunamente

	Objetivo
	Medir el grado de oportunidad de respuesta de las Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas a través del módulo de QRS del SIGCMA

	Fórmula
	(Número de solicitudes atendidas/Número de solicitudes recibidas)*100

	Variables
	Solicitudes atendidas

Solicitudes recibidas

	Fuente de Información
	Módulo QRS del Software de Calidad

	Periodo de Medición 
	Trimestral

	Tendencia Favorable
	Creciente

	Meta
	100%

	Nivel  de Cumplimiento mínimo
	70%

	Responsable
	Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	Alcance
	Nivel Central y Nivel Seccional


	ITEMS
	DESCRIPCIÓN

	Nombre del Indicador
	Tiempo Promedio de Atención de Quejas, Reclamos y Sugerencias

	Objetivo
	Medir el tiempo promedio en que se resuelven las solicitudes a través del Sistema Integrado de Gestión y Control de la Calidad SIGCMA

	Fórmula
	Sumatoria de los días de gestión sobre el total de solicitudes registradas en el periodo

	Variables
	Días de gestión
Solicitudes registradas

	Fuente de Información
	Módulo QRS del Software de Calidad

	Periodo de Medición 
	Trimestral 

	Tendencia Favorable
	Decreciente

	Meta
	15 días

	Nivel  de Cumplimiento mínimo
	15 días

	Responsable
	Coordinador(a) Nacional de Comunicaciones

	Alcance
	Nivel Central y Nivel Seccional


13. PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME

	PRODUCTO Y/O SERVICIO
	REQUISITOS
	NO CONFORMIDAD
	CONCESIÓN

	Publicación presenta errores ortográficos
	Son requisitos definidos (Legales, del Cliente, de la entidad)
	No se genera acción de gestión
	Se puede liberar un servicio que no cumple con los requisitos

	Prestación del Servicio de videoconferencias presenta deficiencias
	Son requisitos definidos (Legales, del Cliente, de la entidad)
	Reprogramando, corrigiendo la deficiencia (Pruebas de conexión efectivas)
	Concertar con las partes para la prestación del servicio

	Insatisfacción  de las repuestas a las solicitudes de QRS
	Son requisitos definidos (Legales, del Cliente, de la entidad)
	Generar acción preventiva
	No aplica


14. PANORAMA DE RIESGOS
· Ver mapa de riesgos 
15. PROCEDIMIENTOS
	NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
	ALCANCE

	Procedimiento para cargar, publicar y divulgar información en el Portal Web de la Rama Judicial
	Nivel Central
Nivel Seccional 

	Procedimiento para publicación y divulgación de la información
	Nivel Central

Nivel Seccional

	Procedimiento para elaborar el plan de comunicaciones
	Nivel Central

	Procedimiento para atender Quejas, Reclamos y Sugerencias
	Nivel Central

	Procedimiento para la administración de la prestación del servicio de correo electrónico de la Rama Judicial
	Nivel Central

Nivel Seccional

	Procedimiento para la realización de videoconferencias, audiencias virtuales o streaming en la Rama Judicial
	Nivel Central

Nivel Seccional

	Procedimiento para la incorporación de fotografías institucionales en la videoteca de la Rama Judicial
	Nivel Central

	Procedimiento para la incorporación de material audiovisual en la videoteca de la Rama Judicial
	Nivel Central

	Procedimiento Para la solicitud, diagramación e impresión de Publicaciones
	Nivel Central

	Procedimiento para la solicitud de creación de administrador secundario del portal web de la rama judicial
	Nivel Central

Nivel Seccional


	CÓDIGO

C-ECI-01
	ELABORÓ

LIDER DEL PROCESO
	REVISÓ
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COMITÉ NACIONAL DEL SIGCMA
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