MINISTERIO DE AMBIENTE Y CARACTERIZACION DE PROCESO
DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano
Version: 7 Vigencia: 10/03/2026 Cadigo: C-A-SCD-01
OBJETIVO Liderar y articular sectorialmente la implementacion del Modelo de Gobierno Abierto y de Relacionamiento con la Ciudadania, adelantando las acciones tendientes al logro de lo prescrito por la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, con el objeto de fortalecer los niveles
de satisfaccion de la ciudadania en lo relacionado con la calidad y oportunidad en la prestacion del servicio.
El proceso inicia con la formulacion de las politicas sectoriales de Relacionamiento con la Ciudadania y Gobierno Abierto, Transparencia y Acceso a la Informacion y Atencion a Personas con Discapacidad y termina con el reporte de informacion producto de evaluaciones y
ALCANCE DEL PROCESO e
verificaciones efectuadas a los componentes del proceso.
LIDER DEL PROCESO . . . COGESTORES DEL PROCESO
Responsable de orientar estratégicamente el proceso, (Ministro (a) Ambiente y Desarrollo Sostenible L " " ) ) ) . . - ) .
’ . . L ) Responsable de apoyar la gestion operativa del proceso y la actualizacion de | Coordinador (a) de la Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania
gi suimp N y la actt on de su | Secretario (a) General o
. su documentacion.
documentacion.
ENTRADAS CICLO PHVA SALIDAS
Proveedores Insumos SUBPROCESOS Productos Partes Interesadas

* Secretaria General (1)

* Proceso Gestion Financiera (I)

* Proceso Gestion Integrada del Portafolio de Planes,
Programas y Proyectos GIP (1)

* Presupuesto asignado por cada vigencia

Identificar las necesidades de recursos para el desarrollo del
proceso Servicio al Ciudadano

* Comunicacion Oficial de proyeccion de necesidades
* Plan de adquisiciones.

* Proceso Gestion Financiera (1)

* Proceso Gestion Integrada del Portafolio de Planes,
Programas y Proyectos GIP (1)

* Gobierno Central (E)

* Departamento Administrativo de la Funcion Publica
(DAFP) (E)

* P-E-GIP-12 Formulacion seguimiento y modificacion del plan de accion de
MinAmbiente

* Plan de accion institucional.

* Plan Nacional de Desarrollo

* Comunicaciones oficiales internas

Formular el Plan de Accion Institucional para el proceso Servicio al
Ciudadano, identificando las actividades permanentes para la
vigencia.

* Plan de accion institucional del proceso actualizado.
* Comunicacion Oficial
* Estrategia de Servicio a la Ciudadania

* Proceso Gestion Integrada del Portafolio de Planes,
Programas y Proyectos GIP (1)

* Partes interesadas internas y externas

* Entes de control (E)

* Proceso de Administracion del Sistema Integrado de

* G-E-SIG-05 Guia de Administracion del Riesgo

Identificar, valorar, evaluar y tratamiento de los riesgos asociados

* Necesidades y expectativas de partes interesadas

2 * DS-E-SIG-25 Mapa de riesgos institucional P |al proceso de Senvicio al Ciudadano (Gestion, Corrupcion e|(CE-A-SCD-01 Servicio al Ciudadano -Contexto * Proceso Administracion del Sistema Integrado de Gestion SIG
Gestion SIG (1) . ; e ] - ) o ) ) " .
N S DS-A-ATH-04 Matriz IPEREC- Identificacion de peligros valoracion de Integridad publica, Ambientales y de Seguridad de la Informacion) |estratégico) ()
Proceso de Administracion del Talento Humano (1) . - . N . N . . ) N - -
N " . B riesgos y establecimiento de controles SST Analisis del contexto estratégico interno y externo pertinente al|* Mapa de riesgos del proceso Servicio al Ciudadano |* Proceso de Administracion del Talento Humano (1)
Proceso Gestion Estratégica de Tecnologias de la N e ) " . R . . N - . .
Informacién (1) G_A_ATH._M Identificacién de peligros valoracion de riesgos y proceso Y la identificacion de las partes interesadas. actualfzado . Procesvaesnon Estratégica de Tecnologias de la
“Departamento Adminisirativo de la Funcion Publica ?stabI50|m|ento de clontroles . . Ident!f!cac!?n dg aspectos e |mpactos amb|enFaIes. ; Matr!z IPEREC actual}zada . Lnformamon (1
(DAFP) (E) DS-E-8IG-22 Matriz de aspectos e impactos ambientales |dentificacion riesgos y peligros de Seguridad y Salud en el|* Matriz de aspectos e impactos ambientales Entes de control ( E)
* Modelo Integrado de Planeacion y Gestion Trabajo. actualizada.
* Proceso Administracion del Sistema Integrado de Gestion SIG
* Proceso de Administracion del Sistema Integrado de  |* M-E-SIG-01 Manual de Administracion de documentos. Elaborar o actualizar documentos asociados al proceso de|. GUIan manuales, procedimientos, formalos, guias, El)
Gestion SIG (1) * Plataforma del Sistema Integrado de Gestion - SOMOSIG Servicio al Ciudadano Instructivos, protocolos, manuales y documentos Todos los procesos (1
soportes * Partes interesadas internas y externas
* Entes de control (E)
- . ; * Actualizar el Protocolo de Servicio a la Ciudadania
* Despacho del Ministro, Secretaria General(i) N " . Dl it -
* Departamento Nacional de Planeacién (E ) . Sen_sub;hzar a t IosI cm:jlaborac_io_res | dg_ (Ija denvtldad con los Cl‘i’ﬁggﬁzt;l;n del Protocolo de Servicio a la
* Departamento Administrativo de la Funcién Publica ( E|* Politicas, lineamientos, leyes, guias y otras disposiciones direccionadas a *lneamlen oSy pro ocq 0s de serwcp afa buca .z?nla. | - . . - * Funcionarios y contratistas de MinAmbiente ( 1 ).
- o ) ) Implementar las acciones para la implementacion de las politicas| *Protocolo de Servicio a la Ciudadania socializado |, : : .- o
) la Atencion y Servicio a la Ciudadania de Relaci ot la Ciudadani Gobi ‘Abierto |"Reporte de indicadores de proceso que mide la Secretaria de Transparencia Presidencia de la Republica ( ).
* DNP, Congreso de la Republica, Ministerio de Justicia|* Politica de Relacionamiento con la Ciudadania y Gobierno Abierto Te eauo@mle/r_\\o con |af u .a' am:t Y b 0 |t;rno erto, total?dad de politicas P g * Todos los Procesos de MinAmbiente.( | )
y del Derecho. (E) * Politica de Transparencia y Acceso a la Informacion ransparencias y Acceso a fniormacion y Atencion a Fefsonas con N P e . * Servidores publicos de la entidad
M e ! ¥ DAl - . . Discapacidad. Documento de Caracterizacion de Usuarios. . . -
Proceso de servicio al ciudadano (1) Politica de Atencioén a Personas con Discapacidad + Caracterizar | ios del Ministeri bl iterios de|*Documento de Priorizacion de temdticas de Ciudadania y personas juridicas (E)
* Secretaria de transparencia Presidencia de la ~arac .e’nzar s U§garlos e Vinisterlo y establecer criierios ”e . )
: priorizacion de tematicas para fortalecer la oferta de informacion|informacion.
Republica (E) . .
de MinAmbiente.
* Politicas, lineamientos, leyes, guias y otras disposiciones direccionadas a H Reporte de indicadores de cumplimiento. de los

* Despacho del Ministro, Secretaria General (1)

* Departamento Nacional de Planeacion - DNP,
Congreso de la Republica, Ministerio de Justicia y del
Derecho (E)

la Atencion y Servicio a la Ciudadania

* Necesidades o requerimientos sectoriales y de la sociedad civil
relacionadas con la participacion, transparencia, innovacion, colaboracion y
acceso a la informacion.

* Insumos de secretaria de presidencia acorde con la formulacion de
politicas planes y estratégicas del modelo gobierno abierto.

* Implementacion de la Politica Institucional de Relacionamiento
con la Ciudadania (cumpliendo requerimientos del MIPG), planes
y estrategias del Modelo de Gobierno Abierto.

lineamientos de la politica.

* Informe de gestion UCGA con el reporte de
acciones de relacionamiento con la ciudadania y
gobierno abierto.

*Campafias de  socializacion ~ asociados  al
relacionamiento con la ciudadania, transparencia |
atencion a personas con discapacidad.

* Dependencias misionales. (1)
* Sector de la sociedad (publico, privado y sociedad civil) (E )

* Usuarios y ciudadania en general ( E )
* Todos los Procesos de MinAmbiente.( |)

* Politicas, lineamientos, leyes, guias y otras disposiciones direccionadas a
la Atencion y Servicio al Ciudadano.

* Ley 1755 de 2015 y documentos internos sobre la gestion de PQRSD

*Ley 1712 de 2014

*Proyectar traslados por competencia y notificaciones a los
peticionarios de aquellas comunicaciones radicadas en la Entidad
que no son de su competencia

* Informe de gestion UCGA con el reporte estadistico
de los traslados.

* Dependencias misionales. (1)
* Sector de la sociedad (publico, privado y sociedad civil) (E )
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ENTRADAS

Proveedores

Insumos

CICLO PHVA
SUBPROCESOS

SALIDAS

Productos

Partes Interesadas

* Usuarios (E)

* Lineamientos para la gestién de canales de atencion al ciudadano
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible

* Atencion de canales de primer contacto (Telefonico, chat,
WhatsApp, presencial) y conmutador

* Informe de gestion UCGA con el reporte estadistico
en la atencion a canales de primer contacto.
* Reporte FURAG componente Servicio al Ciudadano

* Secretaria General ( |)

* Proceso de evaluacion independiente ( 1)
* Usuarios y ciudadania en general ( E )

* Funcion Publica (E )

* Usuarios (E )

* Guia para la medicion en calidad de las respuestas a las PQRSD que
ingresan al Ministerio
* Oficios de respuesta a PQRSD

* Medicion de la calidad a las respuestas que genera el Ministerio
de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

* Informe de seguimiento a la calidad de las
respuesta a PQRSD y solicitudes de acceso a
informacion publica del Ministerio

* Secretaria General (1)

* Proceso de evaluacion independiente ( | )

* Secretaria de Transparencia Presidencia de la Republica ( E )
* Usuarios (E )

* Despachos del Ministro y Viceministerios (1)

* Proceso de gestion estratégica de tecnologias de la
informacion y la comunicacion (1)

* Gestion Integrada del Portafolio de Planes, Programas
y Proyectos (I)

* Proceso de Evaluacion Independiente (1)

* Departamento Nacional de Planeacion (E)

* Entidades del sector (E)

*Ley 1712 de 2014
* Resolucion 1519 de 2020

* Medicion de los componentes minimos de transparencia y
acceso a la informacion que deben desplegarse en la pagina web
institucional

* Informe de verificacion / SIRECI

* Matriz de Autodiagndstico de Transparencia

* indice de Transparencia y Acceso a Informacion
Matriz de Seguimiento

* Despacho del Ministro (1)

* Todos los Procesos de MinAmbiente.( | )
*DNP (E)

* Ciudadania.

* Procuraduria General de la Nacion ( E )
* Evaluacion Independiente (1)

* Despachos del Ministro y Viceministerios (1)

* Proceso de gestion estratégica de tecnologias de la
informacion y la comunicacion (1)

* Gestion Integrada del Portafolio de Planes, Programas
y Proyectos (I)

* Departamento Nacional de Planeacion (E)

* Entidades del sector (E)

* Articulo 73 de la ley 1474 de 2011, reglamentado por la Ley 2195 de 2022

* Verificacion del cumplimiento de las actividades desplegadas en
el Programa de Transparencia y Etica Piblica, antes denominado,
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano- PAAC, para cada
periodo

* DS-E-SIG-39 Componente programatico Programa
de Transparencia y Etica Publica

* Despacho del Ministro (1)

* Todos los Procesos de MinAmbiente.( | )
* Procuraduria

* Ciudadania.

* Usuarios (E )

* Ley 1755 de 2015 y documentos internos sobre la gestion de PQRSD
*Ley 1712 de 2014

* Verificacién y seguimiento al cumplimiento de los términos de
respuesta a PQRSD

* Informes de Gestion a la coordinacion del proceso
de servicio al ciudadano

* Proceso de servicio al ciudadano (1)
* Sector de la sociedad (publico, privado y sociedad civil) ( E )

* Proceso Gestion Integrada del Portafolio de Planes,
Programas y Proyectos GIP (1)

* Normativa aplicable

* Respuesta a solicitudes de informacion
* Plan de Accion Institucional

* Comunicaciones oficiales internas

Hacer seguimiento al plan de accion Institucional del proceso de
Servicio al Ciudadano

* Comunicacion oficial interna del informe de
seguimiento al plan de accion institucional con
soportes

* Informes de gestion

* Entes de Control o vigilancia (E )
* Proceso Gestion Integrada del Portafolio de Planes,
Programas y Proyectos GIP (I)

* Proceso de Administracion del Sistema Integrado de
Gestion SIG (1)

* M-E-SIG-05 Manual de indicadores
* Comunicaciones oficiales

Formular, reportar y realizar seguimiento a los indicadores
asociados al proceso de Servicio al Ciudadano

* Indicadores formulados, reportados y evaluados

* Proceso Administracion del Sistema Integrado de Gestion
SIG (1)

* Proceso Administracion del Sistema Integrado de
Gestion SIG (1)

* Departamento Administrativo de la Funcién Publica (
E)

* Guias, circulares, instructivos y demas documentos técnicos elaborados
por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica
* G-E-SIG-05 Guia de Administracion del Riesgo

Hacer seguimiento a los riesgos asociados al proceso de Servicio
al Ciudadano

Reportar el monitoreo del cumplimiento de acciones y controles
del mapa de riesgos del proceso de Servicio al Ciudadano

* Comunicacion oficial interna del reporte
evidencias del cumplimiento de acciones y controles
del mapa de riesgos del proceso de Servicio al
Ciudadano

* Proceso Administracion del Sistema Integrado de Gestion
SIG (1)

* Proceso evaluacion independiente (1)

* Proceso Administracion del Sistema Integrado de
Gestion SIG (1)

* Entes de certificacion ( E )

* Entes de control ( E )

*Informes de auditorias internas y externas

Verificar los resultados y hallazgos de la auditoria

* Plan de Mejoramiento suscrito por el proceso de
Servicio al Ciudadano (cuando aplique)

* Proceso evaluacion independiente (1)

* Proceso Administracion del Sistema Integrado de Gestion
SIG (1)

* Entes de certificacion ( E )

* Entes de control (E )
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ENTRADAS CICLO PHVA SALIDAS
Proveedores Insumos SUBPROCESOS Productos Partes Interesadas

* DS-E-SIG-35 Planes de mejoramiento institucionales asociados al
Sistema Integrado de Gestion y la evaluacion, seguimiento y auditoria
interna de Control Interno, suscritos por el proceso Servicio al Ciudadano:
* Proceso Administracion del Sistema Integrado de * Informes de auditorias internas y externas

Gestion SIG (1) * Informes de gestion

*Proceso evaluacion independiente (1) * Reporte de indicadores.

* Reporte periddico al plan de accion del proceso

* Documento de medicion de la gestion del proceso

* Autoevaluacion de la gestion

* Comunicacion oficial

Documentar e implementar acciones a través de los planes de|* DS-E-SIG-35 Planes de  mejoramiento
mejoramiento institucionales asociados al Sistema Integrado de|institucionales asociados al Sistema Integrado de|* Proceso de evaluacion Independiente ( I)

Gestion y la evaluacion, seguimiento y auditoria interna de Control|Gestion y la evaluacion, seguimiento y auditoria|* Proceso Administracion del sistema integrado de gestion (1)
Interno, para la mejora continua interna de Control Interno, suscritos por el proceso
Servicio al Ciudadano

Doc tar e impl tar acciones correctivas derivadas de los|* Comunicacion oficial
planes de mejoramiento de las auditorias de entes de control al|* Planes de Mejoramiento Entes de Control of* Entes externos de control o vigilancia (E)
proceso Servicio al Ciudadano Vigilancia

* Informe resultado de auditoria de entes de control

Entes de conirol o vigitancia (E) * Planes de Mejoramiento Entes de Control o Vigilancia

Humanos: Los definidos en la planta de personal y contratos de prestacion de servicios cuando se

. G-E-SIG-05
requiera ) R, .
Infraestructura: Instalaciones locativas, equipos de cémputo, servidores, redes de cémputo, red Guia de adminisiracion del riesgo
oo > Squp puto, : puto, DS-E-5IG-25 Modulo de Documentos SOMOSIG
).I . I . " . " . Mapa de Riesgos del Sistema https:/lsomosig.minambiente.gov.co/portallindex.

Tecnoldgicos: Internet, sistemas de informacién, sistemas operativos, de infraestructura, "

: Integrado de Gestion
Windows y bases de datos.

Financieros: Asignacion presupuestal del plan de accién para el cumplimento de las actividades F-£-81G-28 Mapa de riesgos institucional

Modulo de Indicadores SOMOSIG

https:/l: bi gov.colportallindex.php Modulo Normograma SOMOSIG
M-E-SIG-05 Manual de indicadores de Gestion https://: ig.minambi gov.col/portal/index.php
F-E-SIG-22 Hoja de vida del indicador del SIG P-E-SIG-06 Ingreso actualizacion del normogramal
F-E-SIG-20 Solicitud de modificacion del indicador de gestion F-E-SIG-08 Actualizacion de normograma

F-E-SIG-35 Ficha de reporte de Indicadores de Gestion
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