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SISTEMA INTEGRAL DE GESTION Y CONTROL

Realizar el seguimiento eficiente y oportuno de las PQRSD presentadas a entidad con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas

ezl de los grupos de interés.

INICIO Caracterizacion de la Partes Interesadas.

ALCANCE

FIN Implementar las oportunidades de mejora en el Proceso de Atencidn al Ciudadano.

e Base de datos

. usuarios. * Ciudadania y
e Clientes . N . e * Documento de . .
. * Encuesta de Realizar la caracterizacion de usuarios y el analisis de . . grupos de interés.
internos y . ., P . . caracterizacion de usuarios
satisfaccion. necesidades y expectativas. * Otros procesos.
externos .. ANH.
* Normatividad
vigente.
* Gobierno . * Protocolo de atencion ale Ciudadania y
. e Politicas y - . - . . .
Nacional. . . Definir la estrategia, el protocolo y la politica de ciudadano. grupos de interés.
directrices P L, .. . . Y -
¢ MME. . atencidn y servicio al ciudadano de la entidad. * Politica de servicio ale Otros procesos.
nacionales y .
* DAFP ciudadano. * Entes de control.

sectoriales.
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Clientes internos
y externos.
Otros procesos.

Gobierno
Nacional.

MME

Atencion al
ciudadano

Ciudadania y
grupos de
interés.

Otros procesos.
GIT Planeacién

Ciudadanos y
grupos de
interés.

Entes de control.

Informe de PQRSD
Caracterizacion de
usuarios.

Encuesta de satisfaccion.

Normatividad vigente.
Politicas y  directrices
sectoriales.

Informe PQRSD

Encuesta de satisfaccion.
Informe de PQRSD.

Andlisis  del Contexto
interno y externo
Necesidades y expectativas
de las partes interesadas

Controldoc
SILVIAA
Correo electroénico.

Formular actividades para las distintas.
estrategias del Plan Anticorrupciéon vy
Atencidn al ciudadano.

Definir acciones, directrices y lineamientos
internos para la atencién de PQRSD. )

Identificar y administrar los riesgos del
proceso.

Atender de forma oportuna las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
presentadas a la entidad.

Plan Anticorrupcién y Atencion

la Ciudadano.

Manual protocolo
al Ciudadano.
Procedimiento de
PQRSD.

Matriz de riesgos.

Respuesta PQRSD
Informe de PQRSD

de Atencion

L]
atencién a !

Ciudadania y
grupos de interés
Entes de Control

Ciudadania y
grupos de interés.
Funcionarios ANH
Entes de Control.

Ciudadania y
grupos de interés.
Otros procesos.
Entes de Control.

Alta direccion.
Ciudadanos y
grupos de interés.
Entes de control.
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* Alta direccidn.

* Ciudadanos y * Ciudadanos y
e ControlDoc . . ,
grupos de Elaborar y presentar los informes de PQRSD que grupos de interés.
; , e SILVIAA H . * Informes
interés. - sean requeridos * Entes de control.
Correo electronico
* Entes de control * Otros procesos
ANH
* Requisitos para elaborar y _ ., o * Documentacion. .
. Contribuir con la operaciéon y normalizacién del . * Ciudadanos y
S actualizar documentos. . . . ., _* Riesgos. . .
¢ Gestion integral H Sistema Integrado de Gestidén y su integracion . grupos de interés
* Manual del SGIC. con MIPG * Indicadores. . Gestién integral
* MIPG. * Politicas. &
* Politica de Proteccion de . a
. * Habeas data o . * (Ciudadania y
* Gobierno L . Implementar buenas practicas de manejo de la  Datos Personales en la . ,
. * Legislacion vigente H I ., -, . . . grupos de interés.
Nacional ; informacion y de atencién al ciudadano. Agencia Nacional de . .
aplicable * Funcionarios.

Hidrocarburos ANH.

e Otros procesos
Realizar encuesta de satisfaccion y percepcién ANH
- . , * Informe encuesta. . "
del servicio a la ciudadania. * Ciudadania y

grupos de interés.

* Ciudadania y
grupos de < Encuesta de satisfaccion
interés.
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¢ Ciudadanos y
grupos de
interés.

* Entes de control.

* Proceso de

Participacion
ciudadana.
* Entes de control

* Proceso de
Participacion
ciudadana.

¢ Entes de control

Controldoc

SILVIAA

Correo electronico.

Encuesta de satisfaccion.
Informes internos y externos.
Auditorias.

Medicion indicadores.
Informe de gestion.
Informes PAAC

Plan de tratamiento de
riesgos.

Monitorear y supervisar la trazabilidad de las
PQRSD allegadas a la entidad por los diferentes ®
canales de atencion.

Realizar seguimiento y evaluar la eficacia,*
eficiencia y efectividad de las actividades®
realizadas por proceso. ©

Establecer, documentar e implementar acciones®
de mejora en el proceso. .

Informe de PQRSD

Medicidn indicadores. .
Informe de gestion.

Informes PAAC

Plan de tratamiento de-*
riesgos.

Planes de mejoramiento. o
Oportunidades de mejora.

Alta direccion.
Ciudadanos vy

grupos de
interés.
Entes de
control.

Alta direccidn.
Ciudadanos vy

grupos de
interés.
Entes de
control.

Gestiodn Integral.

Alta direccion.
Gestion integral.
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Requisitos de Norma Aplicables
1SO 9001:2015 1S014001:2015 NTC ISO 45001:2018

Liderazgo 5.1. Liderazgo y compromiso 5.1. Liderazgo y compromiso 5.1. Liderazgo y compromiso

6.1. Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

Planificacion
6.3 Planificacion de Cambios.
7.1 Recursos

Apoyo
7.3. Toma de conciencia 7.3. Toma de conciencia 7.3. Toma de conciencia

8.1. Planificacidn y Control Operacional 8.1 . Planificaciény Control Operacional 8.1 . Planificacion y Control Operacional

8.2. Requisitos para los productos y
servicios

Operacion 8.5. Produccion y Provision del Servicio

8.6. Liberacion de los productos y
servicios

8.7. Control de las salidas No Conformes

Evaluacion del 9.1. Seguimiento, Medicion, Analisis y 9.1. Seguimiento, Medicidn, Andlisis y 9.1. Seguimiento, Medicion, Andlisis y
Desempeiio Evaluacion Evaluacion Evaluacion
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Requisitos Aplicables

I1SO 9001:2015 1S014001:2015 NTCISO 45001:2018

10.1 Generalidades 10.1 Generalidades 10.1 Generalidades
Mejora 10.2. No Conformidad y Accion Correctiva 10.2. No Conformidad y Accién Correctiva 10.2. No Conformidad y Accién Correctiva

10.3. Mejora Continua 10.3. Mejora Continua 10.3. Mejora Continua
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DIAGRAMA DE FLUJO

wlar actividades para

Realizar |a caracterizacit . dentiicary sdaiisacar present

usuariosy e ar S e de PQRSD
atencion y servicio a riesgos del proceso.

wcesidades y erpeca iaspresentades ala sean reguendes

crudadan:

E

Caracterizatin de Protocolo de Alencion &l . 9 Procedimiento de . 3
o cudener P gt e o S —

Maritorear y sugenvisar la
trazabilidad de las POASD
allegadas als entidad par
os difers:

canaes de

atencidn.

Politica de Proteccidn de
e Informe Planes de Mejoramiento

Datos
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ExpertoG3  Contratistas de Otros brocesos Gestion
Grado 04 apoyo p Documental

Actividades Vicepresidente

Realizar la caracterizacidn de usuarios y el andlisis de necesidades y expectativas.

Definir la estrategia, el protocolo y la politica de atencién y servicio al ciudadano de la
entidad.

Formular actividades para las distintas estrategias del Plan Anticorrupcién y Atencién al
ciudadano.

Definir acciones, directrices y lineamientos internos para la atencion de PQRSD.

Identificar y administrar los riesgos del proceso.

Atender de forma oportuna las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
presentadas a la entidad.

Elaborar y presentar los informes de PQRSD que sean requeridos

Responsable Aprobador Consultado Informado

Encargado de ejecutar una Persona a cargo, responsable que la Se les debe consultar datos o o decisiones con Se les informa de las decisiones que
tarea tarea este hecha respecto a la actividad o proceso que se define. se toman o de resultados obtenidos
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MATRIZ DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

Actividades
Contribuir con la operacién y normalizaciéon del Sistema Integrado de Gestién y su A c
integracion con MIPG.
Implementar buenas practicas de manejo de la informacidn y de atencion al ciudadano. A C

Realizar encuesta de satisfaccion y percepcion del servicio a la ciudadania.

Monitorear y supervisar la trazabilidad de las PQRSD allegadas a la entidad por los diferentes
canales de atencion.

Realizar seguimiento y evaluar la eficacia, eficiencia y efectividad de las actividades realizadas
por proceso.

Establecer, documentar e implementar acciones de mejora en el proceso.

Responsable Aprobador Consultado Informado

Encargado de ejecutar una Persona a cargo, responsable que la Se les debe consultar datos o o decisiones con Se les informa de las decisiones que
tarea tarea este hecha respecto a la actividad o proceso que se define. se toman o de resultados obtenidos
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FRECUENCIA
DE MEDIDA

\[e]\Y[:1:13 DESCRIPCION CALCULO

El indicador muestra el nivel de
satisfaccion del ciudadano en |la

Nivel de satisfaccion del oportunidad recibida en el tramite y Puntaje obtenido/Puntaje

ciudadano al ciudadano. EFECTIVIDAD servicio de PQRSD por parte de la ANH deseado 4,0 AIRE]
en sus diferentes canales de
comunicacion.

. El indicador mide la efectividad en las
Efectividad en las respuestas . . , L.
a las PQRSD presentadas respuestas a las solicitudes ciudadanas Nimero de solicitudes
P EFICACIA determinando que respondan a todos los atendidas/No. de 100% Trimestral

ante la entidad. _ . . L. .
requerimientos de informacion solicitudes recibidas

plasmados en las PQRSD.
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