CARACTERIZACION DE PROCESO Codigo: Sc.ca o
Version 6
SERVICIO AL CIUDADANO
e Vigente desde: 12/8/2021

OBJETIVO DEL PROCESO Atender los requerimientos de los ciudadanos, mediante el suministro de la informacion, gestion oportuna de peticiones, recepcion de tramites y servicios y evaluacion a la satisfaccion del usuario y la adecuada interaccion con las partes interesadas.

ALCANCE DEL PROCESO: El proceso de Servicio al Ciudadano inicia con la recepcion de los tramites y solicitudes de servicios prestados por la entidad y finaliza con el anélisis y mejora del proceso. Incluye actividades de atencion de los requerimientos de los usuarios y medicion de la satisfaccion de los mismos.
LIDER DEL PROCESO: Coordinador (a) Grupo de Procesos Corporativos

PROVEEDOR USUARIO
DEPENDENCIA /
PROCESO EXTERNO ENTRADA ACTVIDADES RESPONSABLE / PROCESOS SALES PROCESO EXTERNO

PLANEAR

Servicio al Ciudadano
Direccionamiento Estratégico

Departamiento Administrativo de|
Funcion Pablica
Departamiento Nacional de
Planeacion

Documento Diagnéstico
Marco Normativo vigente
Politica de servicio al ciudadano
Programa Nacional de Servicio al

Formular el plan de trabajo especifico para el proceso Servicio al
Ciudadano

Grupo de Tramites y Evaluacion Ambiental
Subdireccién de Sostenibilidad y Negocios

Grupo de Cq

Ambientales

y Educacion

Grupo de Procesos Corporativos

Plan de Accién Anual

Servicio al Ciudadano

L ) . Grupo de valor
Direccionamiento Estratégico

Grupo de Interés

Presidencia de la Republica Ciudadano Proceso Servidio al Ciudadano
Grupo de Tramites y Evaluacion Ambiental
Normatividad Subdireccion d;:lt;‘s;:gl‘):sdad ¥ Negocios Listado de tramites y servicios de Parques
Gestion Juridica Organismos facultados . Definir los requisitos para la actualizacion, incorporacion, supresion [ Grupo de C: y Educacion Nacionales Naturales Servicio al Ciudadano Usuario .
Marco regulatorio de los tramites y otros . " S ; Grupos de Interés.
- . de tramites de la entidad Direccion Territorial Caribe " 5
procedimientos administrativos N o, Actos administrativos regulatorios de los tramites
Oficina Asesora Juridica
Grupo de Procesos Corporativos
Administracicn y Manejo del - - i - Grupo de Tramites y Evaluacion Ambiental .
SPNN . - . Definir criterios para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios o " : Servicio al Ciudadano
L " Requisitos de los tramites y servicios P N " Subdireccién de Sostenibilidad y Negocios . . y " . " .

Servicio al Ciudadano NA respecto a los tramites y servicios prestados por la entidad Ambientales Lineamientos y/o criterios para aplicar las Administracion y Manejo del SPNN Usuario
Sostenibilidad Financiera y e Grupode y Educacion Encuestas de satisfaccion Gestion de Comunicaciones

Ngguclos Amble.ntal.es Grupo de Procesos Corporativos Gestion Juridica
Gestion de Comunicaciones
Sostenibidad Financiera y NA. Indice de precios al consumidor Definir lineamientos para las reservas de ecoturismo Subdireccion de Sostenibiidad y Negocios Resolucion de tarifas Todos los procesos NA.

Negocios Ambientales

Ambientales




CER

Grupo de Tramites y Evaluacion Ambiental
Subdireccion de Sostenibilidad y Negocios
Ambientales
Grupo de C i y Educacion

Grupo de Procesos Corporativos

Encuestas de caracterizacién

Grupo de valor

NA. Organismos facultados Normatividad Elaborar la caraterizacion de los usuarios de la entidad Oficina Asesora de Planeacion Caracterizacion de usuarios Servicio al Ciudadano Grupo de Interés
Recibir y dar respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, Todas las dependencias del Nivel central
NA. Personas naturales y juridicas Requerimientos de los usuarios solicitudes y demas comunicaciones oficiales que ingresan a Direcciones Territoriales Derechos de peticion tramitados NA. Personas naturales y juridicas
Parques Nacionales Naturales. Areas protegidas
NA. Usuario Solicitud de reserva Realizar el proceso d.e' reserv3§ p.ara las dreas protegidas con Grupo de Procesos corporativos y areas protegidas Derechos ingreso o boletas de ingreso NA. Usuario
vocacion ecoturistica de PNNC Grupos de Interes
NA. Usuario Solicitud de tramite con los soportes la ; con los tramites Grupo de Procesos Corporauvos Expedientes creado cgn lista de chequeo de Autoridad ambiental NA.
ambientales de PNNC Direcciones Territoriales, requisitos.
Grupo de Tramites y Evaluacion Ambiental
Subdireccion de Sostenibilidad y Negocios
Ambiertales Encuestas de satisfaccion aplicadas, tabuladas Direccic iento Estratégi Grupos de Valor
Servicio al Ciudadano NA. Encuestas de satisfaccion Aplicar y tabular las encuestas de satisfaccion a los usuarios Grupo de Comunicaciones y Educacion Ambiental Ublica d;)s ) |rescc|or|am|e‘r<|:u dsdra gico o pos de Interes
Grupode Procesos Corporativos yp ervicio al Gludadano P
Direcciones Territoriales
Areas Protegidas
VERIFICAR
Servicio al Ciudadano NA. Plan de accion anual del proceso Verifcar el cumplimiento dz; erf z::(l}on del Plan de accién anal Grupo de Procesos Corporativos Informe de plzgod;c‘adc:;oge%e:‘\‘s;oceso segtn Dlre;:clopamle‘;rgo ss;rateglco (?r[‘u':? dielx‘zlgs
P : Proceso Senvicio al Ciudadano P | erviclo & bludadano i
Subdireccion de Gestion y Manejo de Areas
Protegidas - Subdireccién de Sostenibilidad y Direccionamiento Estratégico
. " . Encuestas de satisfaccion aplicadas y A Negocios Ambientales . Grupos de Valor
| Analizar I I la apl [ A, : Infc I
Servicio al Ciudadano Usuario tabuladas nalizar los resultados ZZ(;;Z:;T::W de las encuestas de Direction GenerallGrupo de Comuricaciones y nforme de resultados . Se‘rwcwf) a‘\ C:;\udad:not Grupos de Interes
Educacion Ambiental valuacion Independiente
Grupo de procesos corporativos
L " . Expedientes creado con lista de chequeo | Verificar que los documentos recibidos de los tramites ambientales " .
Servicio al Ciudadano Usuario de requisitos, cumplan con los requisios establecidos Grupo de procesos corporativos Formato de check list Autoridad ambiental NA.
H; imic [ i ji i licit A,
rtar o poagis s o do s PORs et | G100 CophsiDiscen ——————
NA. Usuario Derechos de peticion tramitados polog v Territorial Reporte de seguimiento y andlisis ireccionamiento Estratégico NA.

oportunidad de las respuestas de acuerdo con los términos
establecidos por la ley

Areas protegidas

Evaluacion Independiente




ACTUAR (Mejorar)

Contraloria General de la
Republica
Ente certificador

Evaluacion Independiente Informes de auditoria interna y externa

Realizar e implementar acciones correctivas y de mejora por control
y autocontrol

Grupo de procesos Corporativos
Nivel Central
Direcciones Territoriales
Areas Protegidas

Contraloria General de la Republica
Entes de control
Ente certificador

Planes de mejoramiento por procesos - gestion

suscritos. Evaluacion Independiente

Autoevaluacion de los procesos
Marco normatvo

Entidades u organizaciones o . delos

Mejoras del Sistema de Gestion Integrado (MIPG, Normas de
Gestion adoptadas), mediante ajustes de acuerdo con las
de los procesos, los cambios normativos, los

Todos los procesos normativas
i procesos

Acta de Revision por la Direccion

requerimientos institucionales y los requisitos de los ciudadanos ylo
grupos de valor, entre otros.

Grupo de procesos Corporativos
Nivel Central
Direcciones Territoriales
Areas Protegidas

Modificaciones y/o ajustes al Sistema de Gestion
Integrado sociali ylo
planificacion de cambios seguin se requiera.

Contraloria General de la Republica
Entes de control
Ente certificador

MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION

RELACION DE REQUISITOS DE GESTION QUE LIDERA EL PROCESO

REQUISITOS LEGALES

* Dimension 1: Talento Humano (politica de integridad)

* Dimension 3: Gestion con valores para resultados (Politicas: Politica de Fortalecimiento organizacional y
simplificacion de procesos, Servicio al ciudadano, Racionalizacion de tramites, Participacion ciudadana en la
gestion publica)

* Dimension 4. Evaluacion de resultados (politica de luacion del fio i

y
* Dimension 5: Informacién y Comunicacion (Politicas: Gestion Documental, Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica y lucha contra la corrupcion).
* Dimension 6: Gestion del Conocimiento y la Innovacion.
* Dimension 7: Control interno. Componentes: Ambiente de control , Gestion de los riesgos institucionales,
de Control, iony i Monitoreo o supervision continua (para todos los
componentes aplica primera linea y segunda linea).

REQUISITOS ASOCIADOS A NORMAS RELACIONADAS CON SISTEMAS DE GESTION

Los requisitos legales del proceso se encuentran detallados en el normograma de la entidad vigente

NTC ISO 9001/2015:
41.42,44,51,61,63,7.16,75, 821,87,9.1.,10.1, 10.2, 10.3.

NTC ISO 14001/2015:
41,42,52,61.1,6.1.3,71,74,753,81,82,10

NTC PE 1000: 2020:
41.,42,51,12,13.

DOCUMENTOS DEL PROCESO

INDICADORES

RIESGOS

PUNTOS DE CONTROL

Ver listado maestro de documentos:
En el listado maestro de documentos y en link del Sistema de Geston
Integrado, se puede consultar los documentos correspondiente al presente

Ver Indicadores

El conjunto de variables cuantitativas y/o cualitativas sujetas a medicion pueden ser consultadas en

la respectiva herramienta.

Ver matriz de riesgos:
Los riesgos identificados para el presente proceso pueden ser consultados en la respectiva matriz.

Los puntos de control se descritos en los imi enlas
matrices de riesgos y en el seguimiento a los indicadores de gestion

proceso.
CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DE
VIGENCIA VERSION VERSION ANTERIOR MOTIVO DE LA ACTUALIZACION
ANTERIOR
Se cambio el nombre del proceso antes "Atencion al usuario” ahora "Servicio al Ciudadano" por requerimientos normativos del MIPG en la dimension gestion con valores para resultados "ventanilla hacia afuera”, lo cual se ve reflejado en el nuevo mapa de procesos de igual forma se
actualizaron los nombre de los procesos que se modificaron o se generaron.
Se actualizaron algunas actividades en respuesta a la alineacion con la planeacion estratégica de la entidad
211112018 4 Se incluyen actividades relacionadas con el Plan de Accion Anual
Se actualizan actividades y responsables del PHVA conforme a las politicas del MIPG.
28/7/2020 5 Se actualizaron los numerales aplicables al proceso Servicio al Ciudadano de la Norma Técnica de Calidad del Proceso Estadistico de la version 2017 a la version 2020.




