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Atender, Orientar y Gestionar las necesidades y expectativas de las Partes Interesadas; a través de la interaccion con los demés procesos de la Entidad, determinando a su vez, su nivel de
OBJETIVO: satisfaccion.
ALCANCE: Las actividades del proceso inician con la identificacion de las necesidades y expectativas de las Partes Interesadas y culminan con la retroalimentacion por parte del servidor publico competente

para dar tramite a la gestion o de Atencion al Ciudadano en los casos en que amerite su intervencion.

PROVEEDOR O PROCESO ENTRADAS, DOCUMENTOS Y <>t RES- Dk CLIENTE O PROCESO QUE
FUENTE REGISTROS E ASUIIRARIZS REEFONEAELES DORCEUGI\I/ISE.I'_\‘R-I-SSS M REQUIERE EL RESULTADO
» Valores Organizacionales. |

Proceso Estratégico o Misién y Vision. ESTABLECER LA PLANEACION DEL e Manual del Servicio al
Gestion EStratégica e Estructura Organizaeiona| PROCESO RELACION CON PARTES Ciudadano CDMB Proceso Estratégico

. « Politicas y Objetivos del Sistema INTERESADAS . « Diagnoéstico de las | Gestion Estratégica
Procesos Misionales de Gestién. a) Establecimiento de las necesidades, necesidades, expectativas
Proceso de Cultura Ambiental « Politica Integrada del SIGC expectativas del proceso Relacion con del Proceso Relacion con | Procesos Misionales
Proceso de Gestion Integral de la | Manual Estratégico de Cultura partes interesadas, articulando con el Partes Interesadas. Proceso de Cultura Ambiental
Oferta Ambiental Ambiental subproceso Participacion Social. ePlan Operativo Anual | Proceso de Gestion Integral
Proceso de Gestion de Riesgo | Documentos Externos b) Proyeccion y comunicacion de los recursos Relacion con partes | de la Oferta Ambiental
Ambiental Territorial e Planes de Gestion Institucional técnicos, tecnoldgicos y financieros de la interesadas. Proceso de Gestién de Riesgo
Proceso de Gestion del (PGAR — PAC) Entidad, necesarios para la satisfaccion de - « Comunicaciones internas y | Ambiental Territorial
Conocimiento « Informes de Gestién Atencion al las partes interesadas. Jefe ) Oficina  de externas. Proceso de Gestion del
Proceso de Ordenamiento 'y Ciudadano vigencia anterior ¢) Formulacion del Plan Operativo Anual del | Gestion  Social 'y | Procedimiento  Relacién | Conocimiento
Planificacién Ambiental Manual de gfunciones de la Proceso Relacién con partes interesadas. Ambiental con partes interesadas. Proceso de Ordenamiento y
Proceso de Evaluacion y Control a p d) Identificacion, andlisis y valoracion de « Contratacién del personal Planificacion Ambiental

la Demanda Ambiental

Procesos de Apoyo:

Proceso de Gestion del Talento
Humano

Proceso de Gestion Juridica
Proceso de Gestion Documental
Proceso de Recursos Financieros
Proceso de Recursos Fisicos
Proceso de Tecnologias de la
Informacion

Proceso Adquisicién de Bienes y
Servicios

Proceso de Relacion con partes

CDMB

e |dentificacién de necesidades y
expectativas de las partes
interesadas.

e Manual de Gestion Documental

e Manual Estrategia de Gobierno
en Linea

e Manual para el control de
correspondencia.

eleyes, normas y politicas
aplicables.

e Criterios para la  Gestion
Documental.

¢ Informes de Resultados.

riesgos relacionados con el Proceso
Relacion con Partes Interesadas y sus
posibles acciones de mejora.

e) Revisién y actualizacion de las normas
inherentes al proceso Relacion con partes
interesadas.

f) Identificacion de los peligros y valoracién
de los riesgos relacionados con el sistema
de seguridad y salud ocupacional en el
trabajo del proceso Relacion con partes
interesadas.

g)ldentificacion de los aspectos ambientales
significativos y de evaluacién del impacto
ambiental del proceso Relacién con partes

Funcionario Oficina
de  Atencion al
Ciudadano

capacitado para el
cumplimiento de los
objetivos

e Presupuesto y Plan de
Compras

* Riesgos identificados,
analizados y valorados
para el proceso Relacion
con partes interesadas.

¢ Mapa de Riesgos

¢ Programas del Sistema de
Gestion de Seguridad y
Salud Ocupacional en el
trabajo

Proceso de Evaluacion vy
Control a la Demanda
Ambiental

Procesos de Apoyo:
Proceso de Gestién
Talento Humano
Proceso de Gestion Juridica

del

Proceso de Gestion
Documental

Proceso de Recursos
Financieros

Proceso de Recursos
Fisicos




Y

| ‘CDMB

earousobn suriwoms arsmwas rias 1n
SEFAA B LA IR B4 BUCARARANGA

CORPORACION AUTONOMA REGIONAL PARA LA DEFENSA DE LA MESETA DE BUCARAMANGA - CDMB

CODIGO: VERSION: ELABORO: ) REVISO: ) APROBO:
APLOAOL S : JEFE OFICINA GESTION SOCIAL Y AMBIENTAL / DELEGADO DE LA DIRECCION PARA EL SIGC DIRECTOR (A) GENERAL
PROFESIONAL ESPECIALIZADO ATENCION AL CIUDADANO
PAGINA:
FECHA: AG .
22/06/2021 Pagina 2 de 7 CARACTERIZACION PROCESO RELACIONES CON PARTES INTERESADAS

PROVEEDOR O PROCESO ENTRADAS, DOCUMENTOS Y | < Rl Sllae 05 CLIENTE O PROCESO QUE
FUENTE REGISTROS I ACUEARES RISROASHES Do e oo Y REQUIERE EL RESULTADO
interesadas » Normograma Institucional interesadas. ePrograma y planes de | Proceso de Tecnologias de
¢ Acta de Revision por la Direccion accion del sistema de | laInformacion
Recursos Naturales Y | e Procedimiento de identificacion gestién ambiental Proceso  Adquisicion de
Biodiversidad de peligros y control de riesgos eley, normas y politicas | Bienesy Servicios
« Procedimiento de identificacion, aplicables al  proceso | Proceso de Relacion con
Estado evaluacion y control de aspectos relacion  con  partes | partes interesadas
ambientales. interesadas.
eMatriz de Tramites y | Recursos Naturales y
Servicios Biodiversidad
* Matriz de peligros
eMatriz de  Aspectos | Estado
Ambientales
e Matriz de Evaluaciéon de
Impactos Ambiental
ePlan  Anticorrupcion y
Atencién al ciudadano.
eManual del  Servicio al ARTICULACION CON EL PROCESO e Registro en el Sistema de
Ciudadano CDMB CULTURA AMBIENTAL DE LAS Informaciéon  Corporativo
e Codigo de Buen Gobierno ACTIVIDADES DE  FORMACION Y | o Funcionario SIC de las necesidades y
 Codigo de Comportamiento Etico CAPACITACION A LOS SERVIDORES Oficina de expectativas de las partes
e Politica de Seguridad de la PUBLICOS DE LA ENTIDAD EN EL MARCO |  atencion al interesadas. Proceso Estratégico
Proceso Estratégico Informacion DEL PROCESO RELACION CON PARTES Ciudadano e Tabulacion Encuestas | Gestion Estratégica
Gestion Estratégica « Diagndstico de las INTERESADAS (ATENCION AL Satisfaccion a Partes
o necesidades, expectativas del CIUDADANO). ) ) eJefe Oficina de | Interesadas con Ejecucion | Procesos Misionales
Procesos Misionales Proceso Relacion con Partes | H - Convocatoria a servidores publicos que Gestion Social de Proyectos A — Pl — | Proceso de Cultura
Proceso de Cultura Ambiental realizan labores de atencion al ciudadano FO12 Ambiental

Proceso de Gestion Integral de la
Oferta Ambiental

Proceso de Gestion de Riesgo
Ambiental Territorial
Proceso de
Conocimiento
Proceso de Ordenamiento vy
Planificacion Ambiental

Gestion del

Interesadas.

e Plan Operativo Anual Relacion

con partes interesadas.
e Comunicaciones internas
externas

y

e Procedimiento de Gestién de la

Satisfaccion a
interesadas. A — Pl — PR1

partes

e Procedimiento Divulgaciéon y/o

para socializar proceso Relacion con
partes interesadas y otras tematicas de
relevancia con el proceso.

- Ejecucion de eventos de formacion y
capacitacion con servidores publicos en el
marco del proceso Relacion con partes
interesadas.

Ambiental

e Direccion General,
Secretaria
General,
Subdirectores y
Jefes de Oficina

e Aplicacion y tabulacién de
Encuestas Satisfaccion
Partes Interesadas sobre
Tramites y Servicios A — Pl
- FO13

e Tabulacion de encuestas
evaluacion eventos CDMB
A- PI- FO08

Proceso de Gestion Integral
de la Oferta Ambiental
Proceso de Gestién de
Riesgo Ambiental Territorial
Proceso de Gestion del
Conocimiento

Proceso de Ordenamiento y
Planificacion Ambiental
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PROVEEDOR O PROCESO
FUENTE

ENTRADAS, DOCUMENTOS Y
REGISTROS

PHVA

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

RESULTADOS,
DOCUMENTOS Y
REGISTROS

CLIENTE O PROCESO QUE
REQUIERE EL RESULTADO

Proceso de Evaluacion y Control a
la Demanda Ambiental

* Procesos de Apoyo:

e Proceso de Gestion del Talento
Humano

e Proceso de Gestion Juridica

e Proceso de Gestion Documental

* Proceso de Recursos Financieros

e Proceso de Recursos Fisicos

e Proceso de Tecnologias de la
Informacion

e Proceso Adquisicién de Bienes y
Servicios

e Proceso de Relacién con partes
interesadas

e Recursos
Biodiversidad

e Estado

Naturales y

Socializaciéon de Proyectos y
Estudios A — Pl — PRO5

e Procedimiento para Atencién al
Ciudadano A — Pl — PR0O6

e Contratacion del personal
capacitado para el cumplimiento
de los objetivos

* Presupuesto y Plan de Compras

* Riesgos identificados,
analizados y valorados para el
proceso Relacién con partes
interesadas.

e Politica Uso Eficiente del Papel

e Rendicién de informes a Grupos
de Interés

e Mapa de Riesgos

o Matriz de Tramites y Servicios

* Matriz de peligros

e Matriz de Aspectos Ambientales

e Matriz de Evaluacion de
Impactos Ambientales

e Programas del Sistema de
Gestién de Seguridad y Salud
Ocupacional en el trabajo

e Programa y planes de accion del
sistema de gestién ambiental

oley, normas vy politicas
aplicables al proceso relacién
con partes interesadas.

ATENCION DE NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS GENERADAS POR LAS
PARTES INTERESADAS

- Atencion, recepcién y orientacion a las
partes interesadas de las Solicitudes,
Quejas, Peticiones, Reclamos de su
interés.

- Radicacion de las Solicitudes, Quejas,
Peticiones, Reclamos, Sugerencias vy
Exaltaciones de las partes interesadas en
correspondencia de Entrada de la
Entidad.

- Ejecutar la Retroalimentacion con la parte
interesada en los casos en que haya
lugar, con el fin de garantizar la
satisfaccion del mismo.

APLICACION DE INSTRUMENTO PARA
MEDIR SATISFACCION DE LA PARTES
INTERESADAS

- Realizacion y tabulacion de  encuestas de
satisfaccion a partes interesadas de tramites y
servicios A — Pl- FO13 y envio de informe al
Proceso Cultura Ambiental para su respectiva
divulgacion a través de los canales de
comunicacion.

- Tabulacién encuestas enviadas por los
diferentes procesos misionales, relacionadas
con evaluacién eventos (A-PI-FO08) vy
Satisfaccion a partes interesadas con
ejecucion de proyectos (A —PI- FO12)

- Realizacién de informe sobre aplicaciéon de
encuestas para medir satisfaccion de las
partes interesadas y su tramite a la
Oficina de Gestion Social y Ambiental.

e Registro de tramite de
atencion al ciudadano A —
Pl — FO04

e Informes de Gestion
Atencion al Ciudadano.

- Buzén de Sugerencias

- A-PI-FO02

- Registro de

Retroalimentaciéon para

satisfaccion a parte
interesada. A — Pl —
FOO03

- Registro de tramite de
atencion al ciudadano

A —-Pl-FO04
- Encuestas.
-  Otros aspectos

relacionados con
Atencién al Ciudadano.

e Proceso de Evaluaciéon y
Control a la Demanda
Ambiental

* Procesos de Apoyo:

e Proceso de Gestion del
Talento Humano

¢ Proceso de Gestion Juridica

e Proceso de Gestién
Documental

* Proceso de Recursos
Financieros

e Proceso de Recursos Fisicos

e Proceso de Tecnologias de
la Informacién

e Proceso  Adquisicion  de
Bienes y Servicios

e Proceso de Relaciobn con
partes interesadas

e Recursos
Biodiversidad

Naturales y

e Estado
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PROVEEDOR O PROCESO ENTRADAS, DOCUMENTOS Y | < RESUL DOk, CLIENTE O PROCESO QUE
FUENTE REGISTROS I ACTIVIDADES RESPONSABLES Do e oo Y REQUIERE EL RESULTADO
e Proceso Estratégico SEGUIMIENTO 'Y EVALUACION A LA
o Gestion Estratégica GESTION DEL PROCESO RELACION CON
e Procesos Misionales PARTES INTERESADAS
¢ Proceso de Cultura Ambiental L o .
 Proceso de Gestion Integral de la - Realizacién de seguimiento y evaluacion
Oferta Ambiental al cumplimiento de los criterios
e Proceso de Gestion de Riesgo | ® Diagnéstico de las establecidos para la gestion de las
Ambiental Territorial necesidades, y expectativas del relaciones con partes interesadas, en
o Proceso de Gestién del Proceso Relacion con Partes cumplimiento  de los principios de ¢ Oportunidades de Mejora
Conocimiento Interesadas. eflu«_anua,_gﬂcauay efe,ctlwd_ad. _ identificadas ~ para el
eProceso de Ordenamiento vy e Resultado de la aplicacion de - Pa_rt_ICIpaC|on en _Qomltes_ananos _de la proceso  Relacién con
Planificacion Ambiental estrategias e instrumentos de Oficina de Gestion _Soual y Amblgntal « Jefe Oficina de Partes Interesadas. y
« Proceso de Evaluacion y Control a | feéconocimiento y relacion  con para determinar el nivel de cumplimiento | = =0 G0 e o Ty * Proceso Relacion con partes
la Demanda Ambiental partes interesadas. establecido en el PIarlll Operativo Anual Ambiental e Informes de Resultados interesadas
« Plan Anticorrupcion del Pr((j)ceso Relacion  con  partes del Seguimiento y
. e Comunicaciones  internas y interesadas. _ _ S Medicion. e Proceso de Gestion
oo 4o et Tatento | oS | - Eveuacion e tes acciones de mejray | * Furcera - ce )
Humano » Formatos asociados con proceso preventivas. Ciudadano « Actas de Reunion.

® Proceso de Gestion Juridica

e Proceso de Gestion Documental

* Proceso de Recursos Financieros

e Proceso de Recursos Fisicos

e Proceso de Tecnologias de la
Informacién

e Proceso Adquisicién de Bienes y
Servicios

e Proceso de Relacién con partes
interesadas

* Recursos
Biodiversidad

Naturales y

e Estado

relaciéon con partes interesadas.

e Informes de gestibn mensual y
anual.

e Registro en el Sistema de
Informacion Corporativo SIC de
las necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

» Nivel de Cumplimiento en Planes
Operativos.

e Jefe Oficina de
Control Interno

e Recursos
Biodiversidad

Naturales y

* Estado
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< RESULTADOS,
PROVEEDOR O PROCESO ENTRADAS, DOCUMENTOS Y S CLIENTE O PROCESO QUE
FUENTE REGISTROS T ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS Y REQUIERE EL RESULTADO
o REGISTROS
TOMAR ACCIONES PARA MEJORAR LA
Oportunidades de Mejora GESTION DEL PROCESO RELACION CON
e Proceso Estratégico identificadas para el proceso PARTES INTERESADAS
 Gestion Estratégica Relacion con Partes Interesadas.
e Procesos Misionales Formular directrices para el fortalecimiento de
e Proceso de Cultura Ambiental Informes de Resultados del las relaciones con partes interesadas a partir Acciones correctivas,
« Proceso de Gestion Integral de la | Seguimiento y Medicion. de la definicion y aplicacion de correcciones, preventivas y de mejora
Oferta Ambiental - acciones correctivas, preventivas y de mejora sobre el Proceso Relacién 3
o Proceso de Gestion de Riesgo Actas de Reunioén. orientadas a incrementar la capacidad del con partes interesadas. * Proceso Relacion con partes
Ambiental Territorial " o | plroceso fe:aCién COF; partes ir|1ter_$sadas para _ . interesadas
e Proceso  de Gestion del ;9 itica de Administracion de acgmzarI ost_ resultados  planificados  y/o Direccién General Net():esmadels de tgesttlon 5
*Proceso de Ordenamiento y | poiiiones de Revision por la La fuente para la toma de acciones puede | Jefe Oficina de Fetrategica
Planificacion Ambiental Direccion P porvenir de'p P Gestion Social Y | Regyitados de la P de Evaluaci6
i6 : : : e Proceso de Evaluacién vy
* Er%%e;gnddeaiﬁﬁgﬁg? y Control 2 - Seguimiento a la gestion del Ambiental Administracion del Riesgo Seguimiento al SIGC}
Resultados del seguimiento a la A proceso Relacibn con partes Funci . d
« Procesos de Apoyo: Administracion del Riesgo. interesadas. A?:r?é(i)c'?r?no aei Recomendaciones de | « Recursos Naturales y
o - Decisiones de Revision por la : mejora sobre el SIGC. Biodiversidad
'ELOmC‘;f]% de Gestion del Talento | pgegyitados de las Auditorias. Direccion. Ciudadano
- Acciones de Administracion del -
e Proceso de Gestion Juridica Jefe Oficina de e Estado

* Proceso de Gestion Documental

e Proceso de Recursos Financieros

* Proceso de Recursos Fisicos

e Proceso de Tecnologias de la
Informacién

e Proceso Adquisicién de Bienes y
Servicios

e Proceso de Relacion con partes
interesadas

e Recursos
Biodiversidad

e Estado

Naturales y

Planes de Mejoramiento

Riesgo.
Informes de Auditorias.

Control Interno
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AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

PARAMETROS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

REGISTROS DE CONTROL

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O
SOPORTE

Autoridad:
o Jefe Oficina de Gestién Social Ambiental

Responsabilidad:
o Jefe Oficina Gestién Social Ambiental
e Funcionario Oficina de Atencién al Ciudadano

Seguimiento al Proceso: .
e Acciones de Revision por la Direccion .

¢ Resultados de Auditorias Internas

e Seguimiento a los resultados de la gestién del | o

riesgo
Medicién del Proceso:
e Oportunidad de la Correspondencia: (No. De

solicitudes atendidas oportunamente/ Total de
Solicitudes Radicadas *100).

Sentido: Positivo. R

e Medicion de la Satisfaccion del Cliente:
Sumatoria de cada excelente y bueno de cada
criterio evaluado.

A-PI-FO02 Buzén de Sugerencias

A-PI-FO03 Registro de Retroalimentacion para la
Satisfaccion a Partes Interesadas

A-PI-FO04 Registro de Tramites y Servicios
Atencién al Ciudadano

A-PI-FOO05 Acta de Reunién
A-PI-FOO06 Asistencia a Eventos
A-PI-FOO07 Programaciéon Mensual
A-PI-FO08 Evaluaciéon General
Reuniones

A-PI-FO09 Matriz de Informacién Primaria
A-PI-FO10 Matriz de Informacién Interna y
Comunicacién Organizacional

A-PI-FO11 Constancia de Gestion Institucional
A-PI-FO12 Encuesta de Satisfaccion Usuarios
con Ejecucién de Proyectos

A-PI-FO13 Encuesta de satisfaccion tramites y
servicios

A-PI-FO14 Constancia de Permanencia

Eventos o

NTC ISO 9001 Vigente

NTC ISO 14001 Vigente

NTC ISO 45001 Vigente

MIPG Modelo Integrado de Planeacién y Gestion
MECI Vigente.

Cédigo de Comportamiento Etico.

Cadigo de Buen Gobierno

Normograma Institucional A-GJ-FO1

Matriz politicas de Operacién

Plan de Gestion Ambiental Regional

Plan de Accion Institucional CDMB

Mapa de Estratégico de la CDMB.

E-GE-DEOQ1 Visién

E-GE-DEOQ2 Misién

E-GE-DEO3 Politica Integrada de Calidad.
E-GE-DEO4 Mapa de Procesos.

E-GE-DEO5 Objetivos del Sistema Integrado de
Gestion y Control

A-GD-PRO1 Procedimiento
Documentos

A-GD-PR04 Procedimiento Control de Registros
V-ES-PR02 Procedimiento Acciones Correctivas
y Preventivas

E-GE-MAO1 Manual del Sistema Integrado de
Gestion y Control

A-GD-FOO02 Listado Maestro de Documentos
vigentes

A-PI-PR0O7 Procedimiento Relacién con Partes
Interesadas

A-PI-MAO2 Manual del Servicio al Ciudadano
CDMB

Control de
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CONTROLES OPERACIONALES

RIESGOS DEL PROCESO

SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Ambiental
E-GE-FO10 MAPA DE
RIESGOS

A-GR-PR12 Procedimiento De

A-GR-FO12 Matriz De Aspectos Ambientales
A-GR-DEO04 Buenas Préacticas ambientales

E-GE-DEO8 Politica Uso Eficiente Del Papel

A-GR-DEO02 Plan de Gestion Integral de Residuos (PGIR)

Identificaciéon, Evaluacion Y Control De Aspectos

es

A-TH-PR23 Procedimiento Identificacion De Peligros Y Control De Riesgos
A-TH-FO30 Matriz De Peligros

A-TH-DEOL1 Sistema de Seguridad y salud en el trabajo de la CDMB
A-TH-DEO3 Plan de Emergencias

A-TH-PR25 Procedimiento de preparacion y atencién de emergencias

PROCESOS DE SOPORTE

RECURSOS

REQUISITOS A CUMPLIR

Proceso de Gestion Estratégica.

Proceso de Gestién Documental
Procesos Misionales.

Proceso de Gestion Tecnologia a la Informacion

Financieros: Recursos aprobados y disponibles para la gestién
institucional.

Infraestructura: Oficinas, Sala de Juntas, Equipos de Cémputo,
Equipos Audio Visuales, Sistemas de Comunicacion.

Apoyo: Intranet, para el reconocimiento del Sistema Integrado
de Gestién y Control.

*Requisitos 1SO 9001: Vigente: Numerales 4.1, 4.2, 4.4,5.1, 5.3, 6.1, 6.3, 7.1, 7.4,
7.5,8.1,8.2,83,84,68.5,8.6,8.7,9.1,9.2,10.1, 10.2, 10.3.

* Requisitos del MECI 1000:2014: Elementos: Acuerdos, Compromisos y Protocolos
Eticos- Desarrollo del Talento Humano- Planes, Programas y Proyectos- Modelo de
operacion por procesos - Estructura Organizacional -Indicadores de Gestion -
Politicas de Operacion - Politicas de Administracion del Riesgo -ldentificacion del
Riesgo - Analisis y Valoracion del Riesgo - Autoevaluacion del Control y Gestién -
Auditoria Interna - Plan de Mejoramiento.

*Requisitos de la NTC ISO 14001: Vigente: Numerales 4.1, 4.2,5.1, 5.3, 6.1, 7.3, 7.4,
8.2,9.2,10.1, 10.2, 10.3

*Requisitos de la NTC ISO 45001: Vigente: Numerales 4.1, 4.2, 5.3, 5.4, 6.1, 7.3,
7.4,9.2,10.1, 10.2, 10.3.

*Requisitos Del MIPG: Dimensiones, Politicas de Gestion Institucionales y Mejoras
del FURAG.




