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Caracterizacién del Proceso Comunicaciones, atencion y
servicio al Ciudadano

~_ | Comunicaciones, atencion y servicio al Ciudadano | = 8 0rat ' Estratégico
Direccién General
Director General

Asesor de Comunicaciones

| Implementar estrategias de comunicaciones, atencién y servicio al ciudadano, mediante la divulgacion de
informacién a clientes internos y externos, sobre los avances de los programas y proyectos de la entidad y

{la consolidacion de los resultados del seguimiento de las PQRSD ¥ quejas ambientales, para la mejora

_| continua en la atencién de nuestros grupos de interés.

| Inicia con la formulacién de estrategias de comunicaciones, atencion y servicio al ciudadano, contintia con

4 su implementacion y seguimiento . finaliza con el establecimiento de acciones de mejora.

: _ . Fase 1. Planear (P)
| Entradas /insumos  Actlividades
+ Departamento * Lineamientos + MADS
Administrativo de Politica Publica de + Entes Territoriales
Funcién  Publica servicio al » La Academia
(DAFP) ciudadano « Entidades publicas
Formulacién  y/o » Sectores productives y privados
INTERNOS + Estrategias  de | actualizacion de |  Estrategia de Atencion | » Comunidad en general
+ Proceso de atencidn y servicio | [ Estrategia de y Servicio al | « Minorias étnicas
Comunicaciones, al ciudadano, | Atencién y| Ciudadano, S Pinbdletas
atencion y servicio implementadas en | Servicio al| documentada. « Madios de comuticacionimashva
al ciudadano. la entidad. Ciudadano
INTERNOS
¢ Proceso de Planificacién
Corporativa
¢ Proceso de Comunicaciones,
atencion y servicio al ciudadano.
INTERNOS ¢ Actas de revisién EXTERNOS
* Proceso de | del Plan de ¢ Comunidad en general
Comunicaciones, Comunicaciones de + Periodistas
atencion y servicio | la vigencia anterior £ lacis p ¢ Medios de comunicacion
al ciudadano. Estrategias de A:rtl:r:;i::::?gn ;; ¢ Plan de masiva
atencién y servicio Plan de Comunicaciones
al ciudadano, Cnmunibatiints Institucional INTERNOS
implementadas en s Proceso  de Planificacién
la entidad. Corporativa
« Proceso de Comunicaciones,
atencién y servicio al ciudadano.
EXTERNOS
« Departamento Guia para la
Administrativo de administracion  del
Funcion  Pablica riesgo y el disefio
{DAFP) de controles en
entidades publicas
+ Entes de Informes de Igentiﬁcacrén :9
Certificacion auditorias externas "39?3 de
Mormas Técnicas gornlz‘::iény : + Mapa de riesgo del INTERNOS
S establecim,ienm Proceso a 5 + Proceso de Planificacién
INTERNOS de controles, del| ® 5?“ A:;':::?;ﬁc'm ; Corporativa
: . : Proceso de : ; « Proceso de Comunicaciones,
o Akn Dlreccrén Polit_ic_a i e Comunicaciones, Clud?dano o e atencion y servicio al ciudadano.
+ Comité administracion de e y asociados al Proceso.
Institucional de riesgos sass Al
Coordinacion de e
Control Interno
(CICCI)
¢ Proceso de Procedimiento para
Control de Gestién la identificacion,
analisis, evaluacion

%,.
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y tratamiento de los
riesgos
¢ Proceso de | » Informes de

Comunicaciones,
atencién y servicio

auditorias internas
e Caracterizacion del

al ciudadano. Proceso
* Planes de
mejoramiento
« Procedimientos
documentados del
- Proceso. I
EXTERNOS
e Entes de | ¢ Requisitos del
Certificacion Sistema de Gestion
Ambiental Identificacion de
INTERNOS aspectos y | » Matriz de identificacion | |\ rernOS
+ Proceso » Procedimiento de | valoracion de| de aspectos Y i hmceds  de Planificacion
Planificacion identificacion y | impactos valoracién de impactos Corporativa
Corporativa valoracion de | ambientales vy ambientales; e aiasr (s TR eie
aspectos requi_sitos legales | « Matriz de Requisitos atencién y servicio al ciudadan o‘
ambientales asociados al Legales &
s Proceso de | » Normograma  del | proceso
Comunicaciones, Proceso.
atencion y servicio
al ciudadano.

Proveedores

INTERNOS

Entradas / Insumos

Fase 2. Hacer (H)

Actividades
Implementacion

Salidas / Productos

* Evidencias / Registro

Clientes

Minorias é&tnicas

* Proceso de | » Estrategia de |de la Estrategia da i B taiad INTERNOS
Comunicaciones, Atencion y Servicio [de atencidn vy contempladas en la| * Proceso de Comunicaciones,
atencién y servicio al Ciudadano, | servicio al Ectretonia atencion y servicio al ciudadano.
al ciudadano. documentada. ciudadano 9

INTERNOS » Evidencias / Registro

s Proceso de |« Plan de | Implementacién de las acciones
Comunicaciones, Comunicaciones del Plan de| contempladas en el }—%&%‘% 35 Bominiaengs
atencion y servicio |  Institucional Comunicaciones Plan de b arelBn: 7 merdiaio-dl diadann.
al ciudadano. Institucional Comunicaciones y *

Institucional

EXTERNOS

« MADS * PQRSD y Quejas

o Entes Territoriales Ambientales EXTERNOS

= La Academia presentadas + Entes de Control

* Entidades publicas ; » Entes de certificacion

s Sectores ?e?:tffén‘ s Matriz de Trazabilidad
productivos ¥ €9 iideits dg actualizada INTERNOS
privados Isa?sg PQRSD « Informes mensuales de | » Comité de Direccion

¢ Comunidad en Quejas L seguimiento a PQRSD | « Comité Institucional de Gestion y
general Ambientales » Quejas Ambientales Desempefio

« Minorias étnicas « Proceso de Control de Gestion

» Periodistas * Proceso de Planificacién

e Medios de Corporativa
comunicacion
masiva

EXTERNOS

: E;:l::;sa g:sControl * PQRSD . Entfas de Contr_ol .
Territoriales ¢ Enficaces Teniiores

« Entidades pablicas o Entidades publicas.

* Sectores Atencion de | » Respuesta oportuna a| Sectores productivos y privados
productivos y PQRSD las PQRSD recibidas; | * Comunidad en general
privados asociadas al| « Matriz de trazabilidad | * Minorias étnicas

° g:{:gl::;dad en Proceso PQRSD del Proceso. INTERNOS

* Proceso de Comunicaciones,
atencidn y servicio al ciudadano

* Proceso de Gestidn
Administrativa y Financiera.
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INTERNOS
s Proceso de |« PORSD recibida
Comunicaciones, yfo radicada
atencion y servicio
al ciudadano
+ Proceso de
Gestidn
Administrativa y
Financiera.
EXTERNQOS
+ MADS ¢ Encuestas de
+ Entes Territoriales medicion de la
¢ La Academia satisfaccion al
« Entidades publicas | Cliente Externo
+ Sectores
productivos ¥
privados EXTERNOS
¢ Comunidad en + Entes de control
general Medicion de la| e informes ftrimestrales | ¢ Entes de Certificacién
« Minorias étnicas satisfaccion  del de  satisfaccion al
s Periodistas cliente externo cliente externo INTERNOS
¢ Medios de ¢ Proceso de Comunicaciones,
comunicacion atencion y servicio al ciudadano.
masiva
INTERNOS |
+ Proceso de |* Etsh'al_a‘gla s _c!e
Comunicaciones, ) E";g' dy BRvITID
atencién y servicio | * i
al ciudadano.
INTERNOS Implementacion y .
+ Proceso de | « Mapa de riesgo del | de los controles X vatlﬁmas de M§M Planificacién
Comunicaciones, Proceso establecidos para LIS i et 8 RRLaEpcy
: s : implementados para la Corporativa
atencion y servicio reducir los bty "
al Gutarieng, riesgos del a n de los riesgos | Proce_so de _C_omunlcacmnes,
Fhacoso del proceso. atencion y servicio al ciudadano.
INTERNOS Implementacién
s Proceso de |« Matriz de | de controles
Comunicaciones, identificacion  de | operacionales y | e Evidencia de controles | INTERNOS
atencion y servicio | aspectos y | cumplimiento de operacionales » Proceso Planificacién
al ciudadano. valoracion de | requisitos legales implementados y Corporativa
impactos establecidos en el cumplimiento de| s Proceso de Comunicaciones,
ambientales; Sistema de requisitos legales atencién y servicio al ciudadano.
+ Matriz de | Gestion

[INTERNOS

+ Proceso de |« Tablero de Control | Tablero del * Tabh?n? & w"h:d Con 1", Proceso de Planificacion
Comunicaciones, Control y los ot i e Corporativa
atencion y servicio compromisos z I:formas vl °:c‘gd.ed';i2: + Proceso Control de Gestidn
al ciudadano. labores ej.eacuta s b + Proceso de Comunicaciones,
establecidos atencion vy servicio al ciudadane.
INTERNOS
¢ Proceso de | « Estrategia de
Comunicaciones, Atencién y Servicio | Seguimiento  al | IHiorwe o
atencion y servicio | al Ciudadano, | cumplimiento de cumplimiento  de a
Rl i . gﬁ?:::;;t:da' / I:tgf::;:tegla d; Estrategia de Atencién | » Proceso de Comunicaciones,
Regstro de las | Servicio il .Y Servicio al atencién y servicio al ciudadano.
acciones Ciudadano Cllidadeo.
contempladas en la
Estrategia
INTERNOS fuld * Informe de
N gmcas? ; deija glan e S da f:ngl:l!?;:ieemn?n d:: gl;mplirén:rr:lt:nigae::i:'::: I- Procegf de Comunicaciones,
e, ol s Plan de e atencion y servicio al ciudadano.
Institucional Institucional
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atencion y servicio | « Evidencias /| Comunicaciones
al ciudadano. Registro de las | Institucional.
acciones
contempladas en el
Plan de
Comunicaciones
Institucional
INTERNOS
« Proceso de | ¢ PAI
Planificacién
Corporativa
s Proceso de | = Tablero de control
Comunicaciones, con  seguimiento
atencion y servicio realizado.
al ciudadano. = Informes ylo
evidencias de
actividades Seguimiento  al
ejecutadas cumplimiento de .. | INTERNO
o Informe de | las metas del PAI | * lﬁ:ﬁg‘ilefe gestion | = proceso  de  Comunicaciones,
cumplimiento de |a | asignadas al atencion y servicio al ciudadano.
Estrategia de | Proceso
Atencion y Servicio
al Ciudadano
+ Informe de
cumplimiento  del
Plan de
Comunicaciones
Institucional
s Informe de
ejecucion de
actividades
INTERN
». Froceso de|e Indicadores  del| g0 imiento  al . Eﬁgggf Certificacion
Comunicaciones, Proceso cumplimiento de | * Matriz de indicadores
atencién y servicio | e Informes e " ipdiondotes del SGl con INTERNOS
al ciudadano. :J(:;u;;nes éi; del Process seguimiento trimestral . Pr . Planificacion
Siioa Corporativa
INTERNOS
e Proceso de | « Mapa de riesgo del T EXTERNOS
Comunicaciones, Proceso gf%;';?;?:;fo ;: e Entes de Certificacion
Z}ec?ucz(;r:jgnsoemclo e 5:3?5::8 de | g controles | « Mapa de riesgo con INTERNOS
; et eertiion estable-:(:jldoslen el seguimiento realizado S ProcBSD Planificacién
para la gestion de ('}z%?oc;o”esgo Corporativa
los riesgos del ¢ Proceso Control de Gestién
proceso
INTERNOS o
: Seguimiento  al
Proceso de Evidencias de i .
) Comunicaciones . controles cumplimiento de | o Matriz de Aspectos e | gyrepNOS
atencion y servicio | implementados | 05 controles | Impactos  ambientales | TFE e Sa e ertificacion
al ciudadano. para pilligay | OPOIOGORES ¥ GOR seguimiento
impactos requisitos legales realizado INTERNOS
ambientales g?:tg;ios da; ° M{_&fgfesde Reqwsggs; « Proceso Planificacién
= gg;?ﬁ?:ﬂo ?ﬁ: Gestion seguimiento realizado. Corporativa
Requisitos Legales | "0l _
Fase 4. Actuar (A)
Proveedores Entradas / Insumos Actividades Salidas / Productos Clientes
TERNO. L EXTERNOS
« Entesde Control |e Requerimientos / ggﬂégaiény « Planes de | ¢ Entes de Control
Hallazgos auditoria : mejoramiento con | « Entes de Certificacion
tes de control | 3CCiONes - i
entes preventivas, acciones  correctivas,
i preventivas o  de | INTERNOS
o Entes de |« Informes de ﬂg”*"de mejora, determinadas. | » Comité de Alta Direccion
Certificacién auditorias internas | ™ . CICCI
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INTERNOS

Comité de Alta
Direccion
CICGCl

+ Comité

Institucional de
Gestién ¥
Desempefio

Proceso  Control

+ Oportunidades de

mejora

+ Informes de

¢ Comité Institucional de Gestion y
Desemperfio
_+ Proceso Control de Gestién
e Proceso Planificacién
Corporativa
* Proceso de Comunicaciones,
atencion y servicio al ciudadano.

de Gestion auditorias internas
+ Proceso » Informes de
Planificacion seguimiento a
Corporativa indicadores del
Proceso
s Informe de
seguimiento a
riesgos

+ Actas de Revision

indicadores del Process
Formula Frecuencia de

Indicador

: PQRS atendidas /
::t:rgg%s%poﬂuna de Total de PQRS Mensual Asesor de Comunicaciones
recibidas
Actividades
Cumplimiento del ejecutadas en el
Plan de 5 Plan de . s
B \e.':rEIMtla:t:I establecez Camuiisacionas s Trimestral Asesor de Comunicaciones
Institucional M el Su\l PARY GAGR » shuidadas
vigencia
programadas
Cumplimiento de la :";t“:; cién del
:33:%::: 2:3;:? da; clielntecobtenidoal Trimestral Asesor de Comunicaciones
satisfaccion al cliente) VRor : de
referencia
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Talento Humano - Equipo de Trabajo
Cédigo - Grado
Codigo 1020 - Grado 8
Cédigo 4210 - Grado 18

Asesor de Comunicaciones y Atencién al Ciudadano

Secretario Ejecutivo

Informacién Documentada
La informacién documentada del proceso se relaciona en el Listado Maestro de Documentos y el Listado de Control de Registros

del Sistema de Gestion Integrado
Requisitos de Norma
Ver requisitos de las normas NTC 1SO 9001:2015; 14001:2015;

Decreto 1072 de 2015; Modelo Integrado de Planeacion y
Gestién MIPG.

Requisitos Legales

Ver Normograma del Proceso de Comunicaciones, atencion y
servicio al Ciudadano

Riesgos

Ver mapa de riesgos del Proceso

Revisado por: Aprobado por: Aprobado por:
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LCRNAUOA K
Juan José Pefiaranda Fare Romero Pelaez Samuel Lanjo Robles
Asesor de Comunicaciones Representante por la Direccién Director General




