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Corresponsables del procedimiento 

Registro 
Responsable

(rol)

Tiempo estimado de 

ejecución 

Plan Estratégico de comunicaciones 

cuatrienal 

Líder del equipo 

comunicaciones /

Profesional de apoyo 

comunicaciones internas/

30 días hábiles

(segundo semestre 

del primer año de 

gestión cuatrienal)

Acta de comité Directivo

 

Correos electrónicos 

Líder del equipo 

comunicaciones
1 día hábil

Plan de Comunicaciones anual 

preliminar

Actas de reunión y/o 

comunicaciones oficiales para 

presentación de necesidades.

Líder del equipo 

comunicaciones /

Profesional de apoyo 

comunicaciones internas/

30 días hábiles 

(anual)

Acta de comité Directivo

Plan de Comunicaciones anual 

Aprobado

Líder del equipo 

comunicaciones
1 día hábil

Plan Estratégico de comunicaciones  

/ 

 Plan de comunicaciones - 

 Socializados y publicados en  

medios internos y Pag Web
Profesional de apoyo 

comunicaciones internas
1 día hábil

Solicitud por correo GLPI -

CO-FT-01 BRIEF 

CO-FT-02 solicitud de divulgación 

paga

Correos electrónicos con 

observaciones

Orfeo

Líder del equipo 

comunicaciones 

/Profesional de apoyo 

comunicaciones internas/ 

Community Manager

1 día hábil

1 día hábil

4. Presentar al Comité el Plan de Comunicaciones para ser aprobado:

El líder del equipo solicitará al secretario técnico del comité directivo por medio de correo electrónico, la inclusión de un punto 

en la agenda, en el cual se presentará para aprobación el plan estratégico de comunicaciones anual y se soportará mediante 

el Acta de Comité Directivo. 

PC: El comité directivo validará el plan estratégico de comunicaciones y se deja evidencia mediante acta de comité. En 

caso que el plan no sea aprobado, el líder de comunicaciones realizará los ajustes solicitados y presentará el Plan 

anual a los miembros del comité directivo para su aprobación, puede ser por correo electrónico.

5. Socializar en todos los niveles de la entidad, los planes aprobados: Se socializan los planes aprobados a través de 

medios internos (flayers, correo electrónico, carteleras internas e intranet); con el fin de facilitar la gestión del proceso:

La socialización deberá efectuarse a través de los medios mencionados, con un plazo máximo de 15 días hábiles después de 

la aprobación por parte del Comité Directivo 

Igualmente  los planes aprobados y sus modificaciones, se  publican en  la Pagina Web institucional  - Sección 

Transparencia

6. Recibir  y verificar las solicitudes:

Se reciben las solicitudes de comunicaciones internas y externas mediante el canal  comunicacionesdigitales@fuga.gov.co 

con el formato Brief diligenciado

Para solicitudes de divulgación de información misional paga, se deberá anexar a la solicitud el formato solicitud de 

divulgación paga  firmado por el líder y/o jefe de la oficina solicitante, el cual se utiliza únicamente en el marco de la ejecución 

de recursos de convenios interadministrativos (ejemplo: canal capital).

PC: El profesional de apoyo de comunicaciones internas verificará que la solicitud de información interna, sea 

requerida por el profesional encargado del tema, en caso de no ser así, se informa al solicitante por correo electrónico 

que debe ser tramitada por la persona encargada y se cierra el caso GLPI. Para solicitudes externas, se pide 

validación al líder del equipo de comunicaciones.

Los formatos brief diligenciados serán cargados y resguardados en el aplicativo ORFEO según la TRD del Proceso de 

Gestión de Comunicaciones

¿La solicitud externa se recibió como PQRSD ciudadanas a través de redes sociales?

Si: Continua con la actividad 7

No: Continua con la actividad 8

7. Recibir  y verificar las solicitudes externas recibidas como PQRSD ciudadanas a través de redes sociales:

¿Se recibieron PQRSD ciudadanas a través de redes sociales, de fácil respuesta? 

SI: Con el fin de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la gestión pública. el community manager  debe 

resolverla en el primer nivel de servicio,  en caso de ser de fácil solución de cara al ciudadano, sin necesidad de transferirse 

al Proceso de servicio al ciudadano y finaliza el proceso. 

 

NO:  El community manager de la entidad deberá realizar las siguientes preguntas al ciudadano:  

 ''Buenos (Días) (tardes) sr (a) XXXX. De conformidad con lo establecido en la Ley 1581 de 2012, por la cual se dictan 

disposiciones generales para la protección de datos personales, solicitamos su autorización para el tratamiento de su 

información, según lo dispuesto en nuestra política de tratamiento de datos personales, la cual puede ser consultada en la 

página web de la entidad, conforme a la “Política de tratamiento de la información y protección de datos personales de la 

Fundación Gilberto Álzate Avendaño ”(https://fuga.gov.co/transparencia/políticas-seguridad).¿Autoriza?  Si/No ''

''Gracias por escribirnos. Para poder ayudarte es necesario registrar tu solicitud en el sistema de información  ORFEO y 

Bogotá te escucha; si está de acuerdo, por favor bríndanos la siguiente información: 

Nombres y apellidos, Cédula de ciudadanía, Fecha de nacimiento, Sexo: hombre, mujer o intersexual ¿cuál?, Correo 

electrónico,  Número de celular, Dirección de residencia completa, ¿Tiene alguna condición especial? (adulto mayor, 

habitante de calle, mujer gestante periodista, menor de edad, veterano de la fuerza pública, víctima del conflicto armado, 

peligro inminente, discapacidad) ¿cuál?' '

Una vez realice las preguntas, y si el ciudadano RESPONDE, el community manager deberá enviar al  " Proceso de Servicio 

al Ciudadano", correo de atencionalciudadano@fuga.gov.co, como mínimo los pantallazos del requerimiento ciudadano, la 

pregunta y respuesta del tratamiento de datos, y la pregunta y respuesta de los datos para el registro de la petición.

Si el ciudadano NO RESPONDE, el community manager debe enviar al "Proceso de Servicio al Ciudadano", correo de 

atencionalciudadano@fuga.gov.co, como mínimo los pantallazos del requerimiento, la pregunta que se le realizó de 

tratamiento de datos y la pregunta de datos para el registro de la información.

Cuando la información sea enviada al correo de servicio al ciudadano, se dará tramite a la PQRSD, conforme al 

Procedimiento SC-PD-01 Gestión de peticiones ciudadanas. 

Solicitud en redes sociales

Correos Electrónicos con anexos

SC-PD-01 Procedimiento Gestión de 

peticiones ciudadanas.

Líder del equipo 

comunicaciones 

/Profesional de apoyo 

comunicaciones internas/ 

Community Manager

Gestión de comunicaciones 

Proceso Gestión de las Comunicaciones

Objetivo: Administrar los canales de comunicación internos (intranet, mailing, carteleras) y externos (redes sociales, páginas web, carteleras) definidos por la Fundación Gilberto Alzate Avendaño - FUGA, a través de la implementación de herramientas administrativas, con el fin de 

brindar información sobre las actividades, programas y asuntos institucionales a las partes interesadas.

PQRSD: peticiones, quejas, reclamos, solicitudes o denuncias

Community manager:  persona que se encarga de la administración y gestión de la identidad y la imagen de la FUGA a través de las redes sociales. 

Alcance:
El procedimiento inicia con el diseño del Plan Estratégico de Comunicaciones cuatrienal y del Plan de Comunicaciones anual y termina con el monitoreo del plan estratégico y el plan anual de comunicaciones para la toma de decisiones

Responsable del 

Procedimiento 
Líder del equipo de comunicaciones Profesional de apoyo comunicaciones internas

GLPI: Es una solución libre de gestión de servicios de tecnología de la información, un sistema de seguimiento de incidencias y de solución service desk.Definiciones:

Intranet: Es el principal medio de comunicación interna a través del cual se canaliza y administra el flujo de información de interés general de la entidad. En este medio se promueven los criterios del Sistema de Gestión de la entidad y a partir de estos, se difunde 

información de la dirección, las dependencias, las políticas de gestión y desempeño,  los planes, los proyectos, los procesos, los programas y actividades. 

Políticas de 

operación:

5 Si se requiere impresión litográfica por ejemplo afiches, volantes, libros o revistas; dependerá del área solicitante que debe manejar inicialmente el proceso por la Imprenta Distrital; si la imprenta distrital no puede prestar el servicio se podrá contratar con un tercero, y el 

área solicitante coordinará  la “Contratación jurídica” con el "Proceso Gestión Contractual"  

6 El equipo de comunicaciones deberá realizar por lo menos una reunión mensual en la cual se verifique el tráfico de eventos y/o solicitudes que se hayan recibido a través del correo comunicacionesdigitales@fuga.gov.co (GLPI)

7 El plan de comunicaciones será monitoreado con una periodicidad cuatrimestral.

8 En caso de recibir una denuncia de corrupción y/o o denuncia de  conflicto de interés, a través de redes sociales y/o el canal de comunicacionesdigitales@fuga.gov.co, ésta será remitida a través del canal atencionalciudadano@fuga.gov.co definido en el Procedimiento 

Gestión de peticiones ciudadanas SC-PD-01,    y será tramitada conforme lo señalado en la guía de Gestión de conflicto de intereses TH-GU-06  asociada al Proceso de Gestión del Talento Humano

9 En caso de recibir una PQRSD a través de las redes sociales y/o del correo comunicacionesdigitales@fuga.gov.co será remitida a través del canal de atencionalciudadano@fuga.gov.co de acuerdo a las indicaciones establecidas en el Procedimiento Gestión de 

peticiones ciudadanas SC-PD-01,  asociada al Proceso de Servicio al Ciudadano  

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

Flujo grama Descripción de la actividad 

1 En caso de no ser aprobado el Plan de Estratégico de Comunicaciones en el primer Comité,  se podrá incluir en la programación del próximo Comité (un mes después aproximadamente) o si aplica se podrá enviar por correo electrónico a los miembros del comité previo 

a  su aprobación.

2 Todas las solicitudes y/o requerimientos que las áreas desean hacer a la oficina de comunicaciones, deben realizarse a través del correo institucional comunicacionesdigitales@fuga.gov.co (GLPI), donde se le realizará seguimiento detallado y constante al estado de la 

solicitud.

3 Todas las piezas de comunicación interna y externa deberán ser revisadas y aprobadas por el líder responsable de cada área para su publicación final.

4 El manejo de la imagen, presentaciones y publicaciones de la institución se rige por el "Manual de Imagen Corporativa de la Alcaldía Mayor de Bogotá" . 

1. Diseñar el plan estratégico de comunicaciones cuatrienal: 

A inicio del cuatrienio se realizarán mesas de trabajo para plantear el plan estratégico de comunicaciones, de acuerdo a los 

objetivos estratégicos planteados en el Plan Estratégico institucional.

2. Presentar al Comité el Plan Estratégico de Comunicaciones para ser aprobado:

El líder del equipo solicitará al secretario técnico del comité directivo por medio de correo electrónico, la inclusión de un punto 

en la agenda, en el cual se presentará para aprobación el Plan Estratégico de Comunicaciones cuatrienal y se soportará 

mediante el Acta de Comité Directivo. 

PC: El comité directivo validará el plan estratégico de comunicaciones y se deja evidencia mediante acta de comité. En 

caso que el plan no sea aprobado, el líder de comunicaciones realizará los ajustes solicitados y presentará el Plan a 

los miembros del comité directivo para su aprobación, puede ser por correo electrónico.

3. Proyectar el Plan de Comunicaciones: 

Siguiendo los lineamientos establecidos en el Plan Estratégico de Comunicaciones cuatrienal, se deberá proyectar 

anualmente el Plan de Comunicaciones, teniendo en cuenta los requerimientos normativos y las necesidades presentadas 

por los procesos para la vigencia correspondiente, a través de mesas de trabajo o comunicación oficial.

Inicio

2. Presentar al 
Comité el Plan 
Estratégico de 

Comunicaciones 
para ser 

aprobado

3. Proyectar el Plan de 
Comunicaciones 

1. Diseñar el plan 
estratégico de 

comunicaciones cuatrienal

4. Presentar al 
Comité el Plan de 
Comunicaciones 

para ser 
aprobado

5. Socializar en todos los 
niveles de la entidad, los 

planes aprobados

6. Recibir  y 
verificar las 
solicitudes 

8. Validar los insumos 

¿Se recibieron PQRSD 
ciudades a través de 

redes sociales, de fácil 
respuesta?

Si

7. Recibir  y verificar las 
solicitudes externas 

recibidas como PQRSD 
ciudadanas a través de 

redes sociales

No

¿Se recibieron PQRSD 
ciudades a través de 

redes sociales, de fácil 
respuesta?

Si

No

Fin

Proceso 
Servicio al 
ciudadano
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Correo electrónico con 

observaciones

Líder del equipo 

comunicaciones 

/Profesional de apoyo 

comunicaciones internas 

GLPI /correo de solicitudes
Líder del equipo 

comunicaciones 

/Profesional de apoyo 

comunicaciones internas 

Pieza comunicativa/ video/ 

GT-FT-12 formato de autorización de 

tratamiento de datos mayores de 

edad

GT-FT-13 Formato de

 autorización de tratamiento de datos 

menores de edad

/Proceso de Gestión TIC

Orfeo

 Técnico de 

comunicaciones/

Profesional de apoyo  

comunicaciones internas/

Profesional de apoyo 

relaciones públicas/

Profesional de apoyo  

comunnity manager/

Profesional de apoyo  

diseñador gráfico/

Profesional de apoyo 

desarrollador audiovisual

De 5 a 20 días 

hábiles, dependiendo 

de la complejidad del 

requerimiento

Correo electrónico de solicitudes

Líder del equipo de 

comunicaciones  / 

profesional de apoyo 

comunicaciones internas 

1 día hábil

Agenda cultural web / agenda de 

eventos internos intranet / mailing / 

intranet / redes sociales

Back Ups - Servidor 

Profesional de apoyo web 

master / profesional de 

apoyo comunicaciones 

internas / profesional de 

apoyo community manager 

1 día hábil

Correo de solicitudes - Aplicativo 

GLPI

Profesional de apoyo 

comunicaciones internas 
1 día hábil

Agenda cultural web / agenda de 

eventos internos intranet / Mailyng / 

intranet / redes sociales

Profesional de apoyo web 

master / profesional de 

apoyo comunicaciones 

internas / profesional de 

apoyo community manager 

30 días hábiles 

posteriores a la 

vigencia de la 

información publicada

Plan estratégico de Comunicaciones 

con  monitoreo

Plan Anual de Comunicaciones con  

monitoreo

PI-FT-04 Acta de reunión  -  Equipo 

Comunicaciones

Actas Comité de Dirección

Indicador GLPI

Líder del equipo 

comunicaciones /

Profesional de apoyo 

comunicaciones internas/

15 días hábiles 

posteriores al cierre 

de actividades del 

plan de 

comunicaciones 

anual

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

15. Monitorear el plan estratégico y el plan anual de comunicaciones  para la toma de decisiones:

Finalizada la ejecución de las actividades anuales del plan estratégico de comunicaciones y del Plan anual de 

comunicaciones, se deberá realizar una mesa de trabajo para conocer el reporte final del monitoreo efectuado en la 

anualidad, el cual debe socializarse con el líder de proceso y presentar los resultados en el Comité Institucional de Gestión y 

Desempeño - Comité de Dirección

 Lo anterior, sumado al monitoreo del indicador de solicitudes GLPI de la vigencia,  y el diagnostico de nuevas necesidades, 

deberán tenerse en cuenta para la creación del plan de comunicaciones de la siguiente anualidad.

CONTROL DE CAMBIOS

Se realizan ajustes en el objetivo, el alcance, se incluye política de operación frente a las impresiones litográficas  y se mejoran los pasos incluyendo actividades de 

valor.

No Disponible

1 día hábil

8. Validar los insumos referidos en el brief  y/o formato de divulgación paga:

Para el desarrollo y asignación de la solicitud, se debe realizar revisión del estilo (redacción, ortografía, que el lenguaje 

empleado se claro y sencillo) y verificar que contenga los lineamientos predeterminados para el sector público.

¿El diligenciamiento del brief o el formato de divulgación paga, cuenta con los insumos  claros o pertinentes para el 

desarrollo de la solicitud?

SI: pasar a la actividad 9

NO: Remitir correo al solicitante informando que la información no es clara y/o los insumos no son suficientes para el 

desarrollo de la solicitud. Se debe solicitar realizar los ajustes y remitir nuevamente la solicitud. Se cierra el caso GLPI  y 

finaliza el proceso

9. Asignar responsables dentro del área de comunicaciones: Se asigna el responsable para atender el requerimiento de 

divulgación de la información, diseño de piezas gráficas y/o audiovisuales o divulgación paga.

La solicitud será asignada a través del aplicativo GLPI o correo de solicitudes al responsable de atender la solicitud

Las solicitudes de divulgación paga, serán asignadas al responsable designado para tramitar la solicitud con la entidad que 

se tenga convenio para tal fin. 

¿La información a publicar requiere el  diseño de pieza gráfica o audiovisual de comunicaciones?

SI: Continuar con la actividad 10.

NO: Pasar a la actividad N° 12

FIN

Razón del Cambio Responsable Equipo SIG

10. Realizar los diseños visuales y de estética solicitados para la divulgación del material:

El desarrollo de las piezas se realizará teniendo en cuenta el orden de llegada de las solicitudes o la prioridad establecida 

entre el equipo de comunicaciones y los solicitantes. En el caso de las solicitudes que requieren elaboración de vídeos, se 

evaluará la complejidad y el tiempo de elaboración para el envío del material, lo cual será informado al solicitante, mediante 

el correo de solicitud.

PC: El profesional de apoyo desarrollador audiovisual validará que se cuente con el consentimiento (formatos 

firmados) para el tratamiento de datos personales y de menores de edad, en el caso de hacer uso de las mismas en 

primeros planos y/o planos cerrados de piezas de vídeo. Para tal fin se recurrirá al formato de autorización de 

tratamiento de datos - mayores de edad y al formato de autorización de tratamiento de datos - menores de edad 

asociados al Proceso de Gestión TIC. En caso de no contar con los formatos de autorización firmados, no se podrá 

hacer uso de las imágenes y/o vídeos recopilados.

Los formatos diligenciados de autorización de tratamiento de datos mayores de edad y menores de edad,  serán cargados y 

resguardados en el aplicativo ORFEO según la TRD del Proceso de Gestión TIC 

11. Enviar por correo electrónico el diseño de la pieza comunicativa o vídeo: Se envía correo al solicitante para su 

aprobación de publicación con la pieza o video diseñado 

¿la pieza es aprobada para ser publicada?

Si: pasar a la actividad No. 12

No: regresar a la actividad No. 10 teniendo en cuenta las observaciones allegadas por el solicitante

12. Divulgar la información solicitada a través del medio requerido: 

Divulgar la información a través del medio solicitado (intranet, carteleras internas, boletín, correos masivos, redes sociales: 

Facebook, Twitter, Instagram, YouTube, medios de comunicación y página web) teniendo en cuenta el orden establecido en 

la parrilla de contenidos a socializar. 

La información publicada será resguardada mediante el respaldo de Back up, efectuado por el profesional de apoyo web 

master mensualmente, los cuales deberán ser resguardados en el servidor de la entidad. 

 
13. Cerrar los casos GLPI:

Se da cierre a las solicitudes (casos GLPI) con la  respuesta al peticionario, más las evidencias de publicación de la 

información solicitada o del trámite realizado.

14. Depurar la información antigua:

Se depurará la información publicada en la página web (sección agenda cultural), intranet (sección noticias, agenda de 

eventos internos) y en las redes sociales, teniendo en cuenta la vigencia de la información socializada y/o según indicaciones 

dadas por el peticionario en el formato Brief CO-FT-01.

Fecha

Deisy Estupiñán 

Apoyo Oficina Asesora de Planeación, equipo SIG-

MIPG

Se incluyeron los formatos CO-FT-02 formato de autorización de tratamientos de datos para mayores de edad y CO-FT-03 formato de autorización de tratamientos 

de datos para menores de edad, dentro del procedimiento de comunicaciones. 

Luis Fernando Mejía- Jefe de la OAP 

Deisy Estupiñán- Profesional de apoyo OAP SIG

Se procedimentaron las actividades que realiza la oficina de comunicaciones. No Disponible

Se adicionaron actividades de acuerdo a lo realizado en la oficina de comunicaciones No Disponible

Se ajustaron los tiempos de las actividades. No Disponible

No Disponible

Fredy Díaz Sarmiento

Profesional de apoyo - líder equipo de comunicaciones 

Se incluyó un punto de control en la actividad 3 para verificar que las necesidades de comunicaciones de las áreas sean incluidas en la construcción del plan anual 

de comunicaciones, se ajusta la redacción de los demás puntos de control, el diagrama de flujo el nombre del proceso de acuerdo al nuevo mapa de procesos. 

Luis Fernando Mejía- Jefe de la OAP 

Deisy Estupiñán- Profesional de apoyo OAP SIG

Se  incluyó la política de operación No. 8 y 9 sobre el trámite de solicitudes de denuncias de corrupción, conflictos de interés y PQRDS en caso de recibirse a través 

de los canales comunicacionesdigitales@fuga.gov.co y redes sociales. Se actualizaron las actividad 6, 7 , 8 con el flujo de decisiones, actividad 9, se agregan las 

actividades 12, 13,14 y 15   se integra el formato CO-FT-02 solicitud de divulgación paga y se modificaron los tiempos establecidos para el trámite de solicitudes. 

Se elimina   Manual de Identidad FUGA CO-MN-01 dado que el equipo de comunicaciones unificará la imagen interna y externa de acuerdo a los lineamientos del 

manual de marca corporativa de la Alcaldía.

Luis Fernando Mejía- Jefe de la OAP 

Deisy Estupiñán- Profesional de apoyo OAP SIG

Validado por: Alba C Rojas - Profesional de Apoyo 

OAP MIPG

REVISÓ: APROBÓ:

Fredy Díaz Sarmiento

Profesional de apoyo - líder equipo de 

comunicaciones 

Versión

7/7/2013 1

21/11/2017

30/12/2019

30/4/2020

Se ajustaron las actividades, los responsables, los puntos de control y las políticas de operación.

Se ajusta el objetivo y alcance, se relacionan actividades que realiza comunicaciones, se redactaron los puntos de control definiendo evidencias. Se ajustaron los 

tiempos y se incluyo el soporte de GLPI para todos los integrantes de Comunicaciones. Se cambia el código de COM-PD-01 a CO-PD-01. 

25/11/2013 2

5/5/2014 3

2/6/2016 4

5

6

7

ELABORÓ:

Nombre: Ingrid Neira Parra

Cargo: Profesional de apoyo comunicaciones internas 

14/4/2021

23/11/2021

8

9

8. Validar los insumos 
referidos en el brief  y/o 
formato de divulgación 

paga

¿La información a 
publicar requiere de 
un diseño de pieza 
gráfica o audiovisual 
de comunicaciones?

9. Asignar responsables 
dentro del área de 

comunicaciones

SI

NO

11. Enviar por correo 
electrónico el diseño de la 
pieza comunicativa o vídeo 

12. Divulgar la información 
solicitada a través del 

medio requerido

¿la pieza es 
aprobada para 
ser publicada?

SI

NO

Fin

10. Realizar los 
diseños visuales y 

de estética 
solicitados para la 

divulgación del 
material

¿El diligenciamiento del 
brief y los insumos son 

claros o pertinentes 
para el desarrollo de la 

solicitud?

No

Si

Fin

13. Cerrar los casos GLPI

14. Depurar la información 
antigua

15. Monitorear el plan 
estratégico y el plan anual 
de comunicaciones  para la 

toma de decisiones
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