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1. GENERALIDADES DEL MODELO DE PROCESOS 

 
Modelar los procesos proporcionan una representación visual de las etapas y el flujo 

de un proceso que tanto las partes interesadas técnicas como las no técnicas 

comprenden fácilmente y ayudan a las organizaciones a comunicar los procesos 

oficiales, mejorar las operaciones y planificar los proyectos de automatización de 

los procesos de la organización. 

2. Tipos de procesos 

2.1 Procesos estratégicos 

Procesos estratégicos son los que permiten definir y desplegar las estrategias y 

objetivos de la organización. Estos permiten definir la estrategia, son genéricos 

y comunes a la mayor parte de negocios. Es decir, son los procesos que definen 

y verifican las políticas, estrategias, objetivos y metas de la organización. 

2.2 Procesos misionales 

Son los procesos de producción de bienes y servicios de la cadena de valor y 

responden a las funciones sustantivas de la entidad. También se denominan 

procesos clave u operativos. 

2.3 Procesos de apoyo 

Incluyen todos aquellos procesos para la provisión de los recursos que son 

necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de medición, análisis y 

mejora. Se encuentra relacionado con los procesos de soporte de Tecnologías 

de la Información, la capacitación a los Colaboradores, las actividades 

administrativas y logística. 

2.4 Procesos de evaluación y control 

El proceso de evaluación y control garantiza que una empresa logre lo que se 

propuso llevar a cabo, compara el rendimiento con los resultados deseados y 

proporciona la retroalimentación necesaria para que la administración evalúe los 

resultados y tome medidas correctivas, según se requiera. Este proceso tiene 

como objetivo: determinar lo que se medirá, establecer estándares de 

rendimiento, medir el rendimiento real, comparar rendimiento real con el 

estándar y tomar medidas correctivas. 



 

3.  DESCRIPCIÓN DEL MACROPROCESOS MISIONAL, ESTRATÉGICO, DE APOYO Y EVALUACIÓN Y 

CONTROL 
 

 

 
MACROPROCESO 

 
PROCESO 

 
SUBPROCESO 

 
RESPONSABLE 

ENLACE 

DOCUMENTOS 

RELACIONADOS 

 
 
 
 
 
 
 

 
ESTRATÉGICOS 

 

 
Planeación 

Institucional y 

Direccionamiento 

Estratégico 

Gestión de la inversión pública  
 

 
Secretario de Planeación 

 
 
 

 
Documentos 

Gestión de los sistemas de información 

Distrital 

Gestión de la vigilancia y control de las 

normas urbanas en las edificaciones del 

Distrito 

Ordenamiento territorial y control para el 

desarrollo urbano 

Evaluación y 

Control de la 

Gestión Pública 

Control disciplinario 
Jefe de la Oficina Asesora 

de Control Interno 

 
Documentos Control interno 

Comunicación 

Pública 

Informativa Jefe de la oficina Asesora 

de Comunicaciones y 

Prensa 

Documentos 
Organizacional 

Gestión del 

pensamiento 

Estratégico 

Institucional y de la 

Comunidad 

Cultura ciudadana 
 

Director Escuela de 

Gobierno y Liderazgo 

 
Documentos Desarrollo de las y los servidores públicos 

 
Formación en democracia participativa 

 
MISIONALES 

Gestión de 

Participación 

Ciudadana 

Fortalecimiento de la participación 

ciudadana y comunitaria 

Secretaria de 

Participación y Desarrollo 

Social 

Documentos 



 
 
 
 
 
 

 

  
 
 

 
Gestión en 

Desarrollo Social 

Asistencia y acompañamiento social a la 

población habitante del Distrito de 

Cartagena 

  
 
 
 
 
 

 
Documentos 

Desarrollo de estrategias de 

emprendimiento y empresarismo para la 

inclusión  social,  productiva  y  la 

vinculación laboral 

Extensión agropecuaria en el Distrito de 

Cartagena 

Gerencia social 

 
 
 
 
 

 
Gestión en 

Educación 

Administración del sistema de gestión de 

calidad 

 
 
 
 
 

 
Secretaria de educación 

 
 
 
 
 

 
Documentos 

Administrativa de bienes y servicios 

Atención al ciudadano 

Calidad educativa 

Cobertura educativa 

Gestión de la inspección y vigilancia 

Gestión de programas y proyectos 

Gestión de TICS 

Gestión estratégica 

Gestión financiera 

Gestión legal educativa 

Talento humano 

 

 
Gestión en Salud 

Aseguramiento en salud 
 

Directora Departamento 

Administrativo Distrital de 

Salud 

 

 
Documentos 

Participación social y atención al usuario 

Prestación de servicios de salud 

Salud pública 

Salud pública en emergencias y 

desastres 



 
 
 
 
 
 

 

  Vigilancia y control del sistema obligatorio 

de garantía de la calidad de la atención en 

salud 

  

Gestión en 

Infraestructura 

Contratación de obras  

 
Secretario Infraestructura 

 
Documentos Ejecución y control de obras 

Planeación de obras 

Valorización 

Gestión en 

Seguridad y 

Convivencia 

Control de espectáculos públicos, 

derechos humanos y construcción de 

paz, equidad e inclusión de los negros, 

afros, palenqueros e indígenas, 

planeación  integral  de  seguridad  y 

convivencia 

 

 
Director en seguridad y 

convivencia 

 

 
Documentos 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
APOYO 

 
Gestión 

Administrativa 

Transparencia 
 

Director administrativo 

 
Documentos Servicios públicos 

Servicios al ciudadano 

Mercados públicos 

 
 

 
Gestión 

Documental 

Administración del sistema de gestión de 

archivo 

 
 
 

 
Director administrativo 

archivo general 

 
 

 
Documentos 

Direccionamiento estratégico 

Gestión de las comunicaciones oficiales 

Gestión de procesos archivísticos 

Gestión del archivo general 

Infraestructura ambiental 

Planeación documental 

 

 
Gestión de 

Hacienda 

Administración de recursos  

 
Secretario de Hacienda 

 
 
 

 
Documentos 

Atención al contribuyente y cultura 

tributaria 

Contabilidad 



 
 
 
 
 
 

 

  Control y seguimiento presupuestal   

Desarrollo económico 

Presupuesto 

Programación presupuestal 

Adquisición de bienes y servicios 

Sistematización tributaria 

Administración del sistema de gestión de 

calidad 

Determinación de impuesto predial 

Deuda y crédito público 

Dirección de impuestos 

Dirección financiera de presupuesto 

Direccionamiento estratégico 

Ejecución presupuestal 

PQRS y actos administrativos 

Tesorería 

 
Gestión legal 

Contratación estatal  
Jefe Oficina Asesora 

Jurídica 

 
Documentos Defensa jurídica 

Peticiones, actos y conceptos 

Etapa poscontractual 

 

 
Gestión tecnología 

e informática 

Gestión de infraestructura y 

telecomunicaciones 

 

 
Jefe Oficina Asesora de 

Informática 

 

 
Documentos 

Gestión de proyectos de tecnologías de la 

informática 

Gestión de seguridad y la privacidad de la 

información 

Gestión de software 



4. MAPA DE PROCESOS 



 
 

 
 
 
 
 

 
5. VISTA DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
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INFORMACIÓN GENERAL SEGUIMIENTO 
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MACROPROCESO 

 

 

PROCESO 

 

 

SUBPROCESO 

 

 

NOMBRE DEL INDICADOR 

 

 

PROPÓSITO 

 

 

TIPO 

 

 

FÓRMULA 

 

 

ORIGEN DE 

DATOS 

 

 

META 

 

 

FRECUENCIA 

 

 

UNIDAD DE 

MEDIDA 

RESPONSABLE 

DE LA 

MEDICIÓN Y EL 

ANÁLISIS DE 

DATOS 

 

 

AVANCE 

Mes1 

 

 

AVANCE 

Mes2 

 

 

AVANCE 

Mes3 

 

 

AVANCE 

Mes4 

 

 

AVANCE 

Mes5 

 

 

AVANCE 

Mes6 

 

 

AVANCE 

Mes7 

 

 

AVANCE 

Mes8 

 

 

AVANCE 

Mes9 

 

 

AVANCE 

Mes10 

 

 

AVANCE 

Mes11 

 

 

AVANCE 

Mes12 

 

 

PROMEDIO 

 
 

 
1 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

GESTIÓN DE 

INFRAESTRUCT 

URA Y 

TELECOMUNIC 

ACIONES 

 

 

GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE 

SERVICIOS-1 

 

 

Eficiencia de solicitudes 

 

 

Medir el grado de las 

solicitudes solucionadas 

 

 

Eficacia 

 

Cantidad Solicitudes 

Resueltas / Cantidad 

Solicitudes Recibidas *100 

 

Reporte gestor 

de servicios de 

TI 

 

 

95% 

 

 

MENSUAL 

 

 

% 

 

 

Gestor 

infraestructura 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

128% 

 

 

0% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

99% 

 

 

100% 

 

 

98% 

 

 

89% 

 

 

80% 

 

 

91% 

 
 

 
2 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

GESTIÓN DE 

INFRAESTRUCT 

URA Y 

TELECOMUNIC 

ACIONES 

 

 

GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE 

SERVICIOS-2 

 

 

Eficacia Mantenimientos 

Preventivos 

Medir el indice de 

cumplimiento de los 

mantenimientos programados 

y/o solicitados 

 

 

Eficacia 

 

Mantenimientos realizados / 

Mantenimientos 

Programados * 100 

  

 

95% 

 

 

SEMESTRAL 

 

 

% 

 

 

Gestor 

infraestructura 

 

 

87% 

 

 

100% 

 

 

94% 

 
 

 
3 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

GESTIÓN DE 

INFRAESTRUCT 

URA Y 

TELECOMUNIC 

ACIONES 

 

 

GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE 

SERVICIOS-3 

 

 

Software Licenciados 

 

 

Verificar el estado de 

licenciamiento de software 

 

 

Eficacia 

 

 

Software licenciados / 

software instalados * 100 

  

 

95% 

 

 

ANUAL 

 

 

% 

 

 

Gestor 

infraestructura 

 

 

82% 

 

 

82% 

 

 

 

4 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

GESTIÓN DE 

INFRAESTRUCT 

URA Y 

TELECOMUNIC 

ACIONES 

 

 

GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE 

SERVICIOS-4 

 

 

INVENTARIO 

MEDIR EL INDICE DE 

CUMPLIMIENTO DE LOS 

INVENTARIOS 

PROGRAMADOS 

 

 

Eficacia 

No DE INVENTARIOS  

REALIZADOS / No TOTAL 

DE INVENTARIOS 

PROGRAMADOS X 100 

 

 

Plan de Trabajo 

Anual 

 

 

100% 

 

 

ANUAL 

 

 

% 

 

 

Gestor 

infraestructura 

 

 

71% 

 

 

71% 

 

 

 

5 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

GESTIÓN DE 

INFRAESTRUCT 

URA Y 

TELECOMUNIC 

ACIONES 

 

 

GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE 

SERVICIOS-5 

 

 

NIVEL DE SATISFACCION 

MEDIR EL INDICE DE 

SATISFACCION DEL USUARIO 

FINAL DE LAS SOLUCIONES 

DADAS 

 

 

Eficacia 

 

 

INDICE DE SATISFACCION 

DEL USUARIO FINAL 

 

 

Encuesta nivel 

de satisfacción 

 

 

95% 

 

 

SEMESTRAL 

 

 

% 

 

 

Gestor 

infraestructura 

 

 

0% 

 

 

79% 

 

 

40% 

 
 

 

6 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

GESTIÓN DE 

INFRAESTRUCT 

URA Y 

TELECOMUNIC 

ACIONES 

 

 

GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE 

SERVICIOS-6 

 

 

SOPORTE SOFTWARE 

MEDIR EL INDICE DE 

SOLUCION A PROBLEMAS 

TECNICOS DE SOFTWARE DE 

USUARIO FINAL 

 

 

Eficacia 

No DE CASOS DE 

SOFTWARE 

SOLUCIONADOS / No 

TOTAL DE CASOS DE 

SOFTWARE X 100 

 

Reporte gestor 

de servicios de 

TI 

 

 

95% 

 

 

MENSUAL 

 

 

% 

 

 

Gestor 

infraestructura 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

99% 

 

 

92% 

 

 

93% 

 

 

99% 

 

 

 

7 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

GESTIÓN DE 

INFRAESTRUCT 

URA Y 

TELECOMUNIC 

ACIONES 

 

 

GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE 

SERVICIOS-7 

 

 

SOPORTE HARDWARE 

MEDIR EL INDICE DE 

SOLUCION A PROBLEMAS 

TECNICOS DE HARDWARE DE 

USUARIO FINAL 

 

 

Eficacia 

No DE CASOS DE 

HARDWARE 

SOLUCIONADOS / No 

TOTAL DE CASOS DE 

HARDWARE X 100 

 

Reporte gestor 

de servicios de 

TI 

 

 

60% 

 

 

MENSUAL 

 

 

% 

 

 

Gestor 

infraestructura 

 

 

100% 

 

 

102% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

100% 

 

 

92% 

 

 

75% 

 

 

50% 

 

 

93% 

 

 

 
8 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

GESTIÓN DE 

INFRAESTRUCT 

URA Y 

TELECOMUNIC 

ACIONES 

 

 

GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE 

SERVICIOS-8 

 

 

SOPORTE REMOTO 

MEDIR EL INDICE DE 

SOLUCION DE MANERA 

REMOTA SIN INTERVENSION 

FISICA 

 

 

Eficacia 

 

 
Cantidad Soluciones remotas 

 

Reporte gestor 

de servicios de 

TI 

 

 

40% 

 

 

MENSUAL 

 

 

% 

 

 

Gestor 

infraestructura 

 

 

13% 

 

 

7% 

 

 

8% 

 

 

2% 

 

 

15% 

 

 

29% 

 

 

40% 

 

 

55% 

 

 

46% 

 

 

27% 

 

 

0% 

 

 

35% 

 

 

23% 
/ total de soluciones X 100 

 
 

 

9 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

GESTIÓN DE 

INFRAESTRUCT 

URA Y 

TELECOMUNIC 

ACIONES 

 

 

GTI-INFRAESTRUCTURA-REDES Y 

COMUNICACIONES-1 

 

 

Disponibilidad en la red 

 

 

Numero de horas que se 

encuentra activo un servicio 

 

 

Eficiencia 

Horas disponibles en el mes -  

Reporte 

Adminsitrador 

de Red 

 

 

90% 

 

 

MENSUAL 

 

 

% 

 

 

ADMINISTRAD 

OR DE LA RED 

 

 

0% 

 

 

82% 

 

 

97% 

 

 

68% 

 

 

93% 

 

 

78% 

 

 

56% 

 

 

78% 

 

 

73% 

 

 

3% 

 

 

16% 

 

 

0% 

 

 

54% 
Horas no disponibles en el 

mes / 

total de horas del mes *100 

 

 

 

10 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

 

 

GESTIÓN DE 

SOFTWARE 

 

 

GD-GESTION DESARROLLO DE 

SOFTWARE 

 

 

Eficacia en el desarrollo de 

software 

 

Medir el nivel de cumplimiento 

en los proyectos asignados al 

area 

 

 

Eficacia 

Número de Proyectos de 

software 

ejecutados/número de 

solicitudes desarrollos 

recibidos 

 

Reporte de 

Proyectos de 

Software 

 

 

linea base 

 

 

TRIMESTRAL 

 

 

% 

 

 

Gestor 

Desarrollo 

 

 

14% 

 

 

27% 

 

 

60% 

 

 

76% 

 

 

44% 

 
 
 

 

11 

 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

 

GESTION DE 

PROYECTOS DE 

TECNOLOGIAS 

DE LA 

INFORMACION 

 

 
 

 

GERENCIA DE PROYECTOS 

 

 

 

Cumplimiento de las metas 

del plan de desarrollo 

 

Mide el porcentaje de avance 

de las actividades 

programadas en cada uno de 

los proyectos del plan de 

desarrollo 

 

 
 

 

Eficacia 

sumatoria de los porcentajes 

de avances de las metas del 

plan de desarrollo/ total de 

metas de cada uno de los 

proyectos del plan de 

desarrollo 

 

 
 

 

plan de accion 

 

 
 

 

90% 

 

 
 

 

TRIMESTRAL 

 

 
 

 

% 

 

 

 

Coordinador de 

proyectos 

 

 

 

67% 

 

 

 

71% 

 

 

 

71% 

 

 

 

71% 

 

 
 

 

70% 

 
 

 

 
12 

 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

 

GESTION DE 

PROYECTOS DE 

TECNOLOGIAS 

DE LA 

INFORMACION 

 

 
 

 

GERENCIA DE PROYECTOS 

 

 

 

cumplimiento de la politica 

de gobierno digital 

 

 

Mide el porcentaje de avance 

de la implementacion de la 

Politica de gobierno digital 

 

 
 

 

Eficacia 

sumatoria de los porcentajes 

de avances de las 

Actividades del plan accion 

de la politica de gobirno 

digital / total actividades 

programadas en el plan de 

accion 

 

 

plan de accion 

politica de 

gobierno digital 

 

 
 

 

90% 

 

 
 

 

TRIMESTRAL 

 

 
 

 

% 

 

 

 

Coordinador de 

proyectos 

 

 

 
30% 

 

 

 
40% 

 

 

 
50% 

 

 

 
51% 

 

 
 

 

43% 

 
 
 
 

 

13 

 
 

 

GESTIÓN 

TECNOLOGIA 

INFORMATICA 

 

 

GESTION DE 

SEGURIDAD Y 

LA PRIVACIDAD 

DE LA 

INFORMACIÓN 

 
 

 

 

GESTION SEGURIDAD 

 
 

 

Cumplimiento de la politica 

de seguridad y privacidad 

de la infrmacion 

 

 

Mide el porcentaje de avance 

de la implementacion de la 

Politica de seguridad y 

privacidad de la infrmacion 

 
 

 

 

Eficacia 

sumatoria de los porcentajes 

de avances de las 

Actividades del plan accion 

de la Politica de seguridad y 

privacidad de la infrmacion / 

total actividades 

programadas en el plan de 

accion 

 

 

Plan de accion 

de la Politica de 

seguridad y 

privacidad de la 

infrmacion 

 
 

 

 

90% 

 
 

 

 

TRIMESTRAL 

 
 

 

 

% 

 
 

 

Gestor 

seguridad de la 

informacion 

 
 

 

 

18% 

 
 

 

 

29% 

 
 

 

 

32% 

 
 

 

 

63% 

 
 

 

 

36% 

 


