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Atender de manera eficiente y con calidad las solicitudes presentadas a la ANH e implementar a través de diferentes acciones y
OBJETIVO estrategias las politicas tendientes a fomentar la Participacidon Ciudadana, asi como divulgar los objetivos y resultados de la gestion de

la entidad.
INICIO Identificacion y Andlisis del Contexto Institucional y Social
ALCANCE
FIN Implementar las oportunidades de mejora en el Proceso de Participacion Ciudadana, con el fin de generar resultados

gue atiendan los planes estratégicos para resolver las necesidades de los ciudadanos, y Comunicaciones Internas.

e Caracterizacion de

Clientes internos y | " * Caracterizar a las partes interesadas del proceso, asi* Documento de Ciudadania y grupos de
as partes P

externos ) d como identificar sus necesidades y expectativas. caracterizacion interés
interesada

» Definir la estrategia y actividades a nivel sectorial de las* Plan anticorrupcién
Gobierno Nacional  *  Politicas y P Politicas de Transparencia, Anticorrupcion, Participaciéon® Plan de atenciéon al Procesos ANH

directrices y Servicio al Ciudadano . ciudadano
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Gobierno Nacional y
Gerencia de

Planeacion ANH

Clientes internos y
externos, partes

interesadas

- Procesos ANH

Politicas y directrices

Identificacion de Riesgos

Identificacion del Contexto

Estratégico

Definir acciones, directrices y lineamientos

internos para la atencion de PQRSD .

Administrar los riesgos estratégicos del®

proceso.

Identificar las Debilidades, Oportunidades,

Fortalezas y Amenazas

Manual protocolo de
Ciudadania, grupos
Atencion al Ciudadano
deinterésy
Procedimiento de atencion
funcionarios internos.

a PQRSD.

Riesgos estratégicos del
Procesos ANH
proceso.

Matriz DOFA Procesos ANH
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Comité estratégico

Clientes internos

Gobierno Nacional,
Ministerio de Minas
y Energia, DAFP

Procesos ANH

Comité estratégico

* Caracterizacion del proceso

* Requisitos de nomas

* Politica de calidad

* Directrices, lineamientos y
contenidos a publicar

* Necesidades de
comunicacion de todos los
procesos.

* Politicas y lineamientos

* Datos

* Caracterizacion del proceso
* Requisitos de normas

e Politica de calidad

Identificar todos los requisitos legales
aplicables al proceso .

Analizar las estrategias para las campafias de ®
divulgacion y comunicaciones internas.

Participar en la implementacion y desarrollo |
de las politicas de gestion.

Analizar, estructurar y presentar informes
sobre la gestion y cumplimiento del Plane
Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano

Identificar todos los requisitos legales
aplicables al proceso .

Matriz DOFA

Planes de mejoramiento

Matriz de riesgos sl

Caracterizacion del
proceso
Manual estratégico de

.. . Clientes internos
comunicaciones internas.

Gobierno Nacional,
Ministerio de Minas y
Energia, DAFP

Informes

Gobierno Nacional,
Ministerio de Minas y
Energia, DAFP y
clientes externos e
internos

Informes

Matriz DOFA

Planes de mejoramiento

Matriz de riesgos Procesos ANH

Caracterizacién del
proceso
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Clientes internos

Gestion integral

Clientes internos y
externos

Departamento
Nacional de
planeacién (DNP)

Clientes internos

Directrices, lineamientos y
contenidos a publicar

Necesidades de
comunicacién de todos los
procesos.

Requisitos para elaborar,
actualizar y controlar
documentos.

Caracterizacion del proceso

Invitaciones a participar en
espacios de sensibilizacion

Programacion anual de
sitios de interés para
realizarlas ferias

Programa nacional de
servicio al ciudadano
(PNSC)

Directrices, lineamientos y
contenidos a publicar

Necesidades de
comunicacion de todos los
procesos.

L]
Estructurar el procedimiento de campafias de
divulgacién y comunicaciones internas.

Contribuir con el control de documentos del
Sistema Integrado de Gestion (crear,
actualizar y modificar la documentacion del
proceso).

L]
Participar en espacios de sensibilizaciéon para
fortalecer la cultura de servicio al ciudadano.

Participar en las ferias organizadas por el DNP ¢
para la divulgacidn de todos los servicios que
prestan las entidades del Estado.

L]
Estructurar el procedimiento de campafias de
divulgacién y comunicaciones internas.

Procedimiento de
campafias de divulgacion y
comunicaciones internas.

Clientes internos

Planes de mejoramiento vy

documentos actualizados  Gestion integral
en el SIGECO.
Talleres, capacitaciones, Clientes Internosy

encuentros de
sensibilizacion

externos, Partes
Interesadas

Informes de participacién Clientes Internosy
en Ferias de Servicio al externos, Partes
Ciudadano Interesadas

Procedimiento de
campafias de divulgacion y  Clientes internos
comunicaciones internas.
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Gobierno Nacional

Procesos ANH.
Gerencia de
Seguridad,
Comunidades y
Medio Ambiente

Procesos Internos
ANH.

Ciudadanosy
comunidad

Clientes internos

Habeas data

Legislacion vigente aplicable

Estrategia territorial de
hidrocarburos (ETH)

Contratos, planes,
programas y proyectos

Herramientas tecnoldgicas
para la  atencién  al
ciudadano.

Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias.

Solicitudes de campafias de
comunicaciones internas.

Implementar buenas practicas de manejo de
la informacién y de atencién al ciudadano.

Dar a conocer a la comunidad la funcién de la.
agencia, contratos, planes, programas y-°
proyectos a través de mesas de dialogo.

Divulgar los canales de atencion al ciudadano
dispuestos por parte de la ANH. .

Registrar y tramitar los requerimientos®
ciudadanos presentados a la entidad.

Ejecutar las campanas de divulgacién interna
requeridas por las diferentes dareas de la*®
entidad.

Politica de Proteccion de Ciudadania, grupos
Datos Personales en la de interés y
Agencia Nacional de  funcionarios
Hidrocarburos ANH. internos.

Talleres con las comunidades _. ,
Ciudadania, grupos

de interésy
funcionarios
internos.

Divulgacidn de
informacion en Ferias de
Servicio al Ciudadano.

Ciudadania, grupos
de interésy

Campanias de divulgacion

Informacion publicada en la funcionarios
pagina web. internos.
Respuestas a los  Ciudadaniay

requerimientos ciudadanos. grupos de interés

Campanias de divulgacion. Clientes internos
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Gestion integral
Gestion estratégica

Clientes internos

Ciudadaniay gruposde °
interés

Politicas y directrices
del Sistema de Gestidn

Indicadores de gestion
y ANS del proceso

Gestion de riesgos

Campanas de
divulgacion internas

Solicitudes
ciudadanas

Realizar seguimiento y evaluar la
eficiencia y efectividad del proceso.

eficacia,

Verificar la efectividad de las comunicaciones®
internas.

Verificar la efectividad y oportunidad de las
respuestas a los requerimientos.

Cumplimiento de politicas y
directrices del Sistema de
Gestion

Medicidon indicadores de
gestion y cumplimiento de
ANS Gestion integral
Gestion estratégica
Reporte gestion del

desempefio del proceso para

revision por la direccion

Plan de tratamiento vy
analisis del riesgo

Informes y encuestas de

. L, . Clientes internos
satisfaccion al servicio

Informes de seguimiento a
las PQRSD y de satisfaccion
al servicio.

Ciudadania, grupos
de interés
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Gestion integral
Gestion estratégica

Gestion integral
Gestion estratégica

Informes auditorias de
gestion.

Reporte de gestion del

desempefio del
proceso.

Medicién indicadores
de gestion y

seguimiento ANS.
Resultados de la

revision por la
direccion.

Politicas y directrices
del Sistema de Gestidn

Indicadores de gestidon
y ANS del proceso

Gestion de riesgos

Establecer, documentar e implementar acciones*®

preventivas y correctivas de mejora en el proceso.

Realizar seguimiento y evaluar
eficiencia y efectividad del proceso.

la

eficacia,

Planes de mejoramiento Gestion integral
inscritos en SIGECO. Gestion estratégica

Cumplimiento de politicas y

directrices del Sistema de
Gestion
Mediciéon indicadores de

gestion y cumplimiento de

ANS Gestion integral
Gestion estratégica

Reporte gestion del

desempefio del proceso para

revision por la direccion

Plan de tratamiento vy
analisis del riesgo
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TEMA ISO 9001:2015 1S014001:2015 OHSAS 18001:2007

4.1. Comprension de la organizacion y de su el Cotnpplssion oz ek g de s

contexto -
contexto
CONTEXTO
4.2. Comprension de las necesidades y 4.2. Comprension de las necesidades y expectativas i
expectativas de las partes interesadas de las partes interesadas
. . . . 4.4.1. Recursos, funciones, responsabilidad
5.1. Lid C 1. . ’ ) ’
iderazgo y Compromiso 5.1. Liderazgo y Compromiso reneistem ol cuETiEs v suiEE
5.1.1 Generalidades - -
5.1.2. Enfoque al cliente - -
LIDERAZGO
5.2.2. Comunicacion de la politica de calidad - -
- . . . 4.4.1. Recursos, funciones,
5.3.Roles, responsabilidades y autoridades 5.3.Roles, responsabilidades y autoridades de la . .
. . responsabilidades, rendicién de cuentas y
de la organizacion organizacion

autoridad
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1ISO 9001:2015 1SO14001:2015 OHSAS 18001:2007

6.1. Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

4.3.1.ldentificacion de peligros, valoracién de

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades . .
P gosyop riesgos y determinacion de controles

PLANIFICACION

6.3. Planificacion de cambios - -
7.1.1 Recursos 7.1. Recursos =

7.1.2. Personas - -

7.1.3. Infraestructura - -

7.1.4. Ambiente para la Operacion de
procesos

APOYO 7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion - -
7.1.6. Conocimiento de la Organizacién - -
7.4. Comunicacién 7.4. Comunicacién 4.4..3.1. Comunicacion

7.5. Informacién Documentada 7.5. Informacion Documentada 4.4.4. Informacion Documentada

7.5.1. Generalidades 7.5,1. Generalidades =
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OPERACION

MEJORA

EVALUACION
DEL
DESEMPENO

REQUISITOS APLICABLES

TEMA 1SO 9001:2015 1SO14001:2015 OHSAS 18001:2007

8.2.1 Comunicacion con el Cliente, literal a)
proporcionar la informacién relativa a los
productos y servicios; c) obtener la
retroalimentaciéon de los clientes relativa a
los productos y servicios, incluyendo las
quejas de los clientes.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los
productos y servicios

10.1 Generalidades
10.2. No Conformidad y Accion Correctiva

10.3. Mejora Continua

9.1. Seguimiento. Medicion, analisis vy
evaluacion

9.3. Revision por la direccion

10.1. Generalidades
10.2. No Conformidad y Accion Correctiva

10.3. Mejora Continua

9.1. Evaluacion del desempeiio

9.3. Revision por la direccidn

SIGECQ/

SISTEMA INTEGRAL DE GESTION Y CONTROL

4.5.3.2. No Conformidad, accién correctiva y
Accidn preventiva

4.5.1.Medicién y seguimiento del desempefio

4.6. Revision por la direccién
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. y < FRECUENCIA
NOMBRE DESCRIPCION CALCULO DE MEDIDA

1. Publicacion de los Con este indicador se evidencia Ia
logros y actividades eficacia en la publicacién y divulgacién Boletines
realizadas en la AI'\IH y EFICACIA de |nformaC|on garantizando qut.e .sea e Releiines ) Semestral
en el sector a través de actualizada conforme a la actividad .
. .. . . ., ejecutados
los boletines misional de la entidad y divulgacién en
Explorando Actualidad. los canales.
2. Nivel de satisfaccién del
ciudadano en la El indicador muestra el nivel de
atencion recibida en el satisfaccion del ciudadano en Ia
tramite y servicio de EFECTIVIDAD oportynidad recibida en el tramite y Puntaje obtenido/Puntaje 4,0 Semestral
PQRSD por parte de la servicio de PQRSD por parte de la ANH deseado
ANH en sus diferentes en sus diferentes canales de
canales de comunicacion.
comunicacion.
3. Efectividad en las El indicador mide la efectividad en las
respuestas a las respuestas a las solicitudes ciudadanas Numero de solicitudes
solicitudes ciudadanas EFICACIA determinando que respondan a todos los atendidas/No. de 100% Trimestral
presentadas a la ANH. requerimientos de informacion solicitudes recibidas

plasmados en las PQRSD.
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EXPERTO G3 EXPERTO G3

EXPERTO G3 — GRADO 4 GRADO 4 VICEPRESIDENTE GESTION FUNCISO$IARIO TODOS LOS
ACTIVIDADES GRADO 6 ATENCION AL COMUNICACIONES ADMINISTRATIVO DOCUMENT CONTRATISTA PROCESOS TIC
CIUDADANO INTERNAS Y FINANCIERO AL s

e Caracterizar a las partes interesadas
del proceso, asi como identificar sus
necesidades y expectativas.

* Definir la estrategia y actividades a
nivel sectorial de las Politicas de
Transparencia, Anticorrupcién,
Participacion y Servicio al Ciudadano.

e Definir acciones, directrices y
lineamientos  internos para la
atenciéon de PQRSD

e Administrar los riesgos estratégicos

del proceso.

¢ Identificar las Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas

* Identificar todos los requisitos legales
aplicables al proceso.

e Analizar las estrategias para las
campafias de divulgacion y
comunicaciones internas. .

e Participar en la implementacién y
desarrollo de las politicas de gestion.
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EXPERTO G3 EXPERTO G3 VICEPRESIDENTE GESTION FUNCIONARIO TODOS
EXPERTO G3 — GRADO 4 GRADO 4 LOS
ACTIVIDADES ADMINISTRATIV DOCUMEN SY TIC
GRADO 6 ATENCION AL COMUNICACION 0O Y FINANCIERO TAL CONTRATISTAS PROCES
CIUDADANO ES INTERNAS

* Analizar, estructurar y presentar informes
sobre la gestion y cumplimiento del Plan
Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

e Estructurar el procedimiento de campaiias de
divulgacion y comunicaciones internas.

*  Contribuir con el control de documentos del
Sistema Integrado de Gestion (crear,
actualizar y modificar la documentacion del
proceso).

*  Participar en espacios de sensibilizacion para
fortalecer la cultura de servicio al ciudadano.

*  Participar en las ferias organizadas por el DNP
para la divulgacion de todos los servicios que
prestan las entidades del Estado.

* Implementar buenas practicas de manejo de
la informacidn y de atencién al ciudadano.

e Daraconocer a la comunidad la funcién de la
agencia, contratos, planes, programas vy
proyectos a través de mesas de dialogo.

* Divulgar los canales de atencién al ciudadano
dispuestos por parte de la ANH.

Registrar y tramitar los requerimientos
ciudadanos presentados a la entidad.




ANH=
Atencion al Ciudadano y Comunicaciones Internas e

AGENCIA NACIONAL DE HIDROCARBUROS

=
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EXPERTO G3 EXPERTO G3 VICEPRESIDENT
ACTIVIDADES EXPERTO G3 — GRADO 4 GRADO 4 E GESTION FUNCIOYNARIOS TODOS LOS TIC
GRADO 6 ATENCION AL COMUNICACIONES ADMINISTRATIV  DOCUMENTAL CONTRATISTAS PROCESOS
CIUDADANO INTERNAS O Y FINANCIERO

* Ejecutar las campafias de divulgacion
interna requeridas por las diferentes
areas de la entidad.

* Realizar seguimiento y evaluar Ia
eficacia, eficiencia y efectividad del
proceso.

e Verificar la  efectividad de |las
comunicaciones internas.

*  Verificar la efectividad y oportunidad de
las respuestas a los requerimientos.

*  Establecer, documentar e implementar
acciones preventivas y correctivas de
mejora en el proceso.




