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1. INTRODUCCION

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible comprometido con las politicas nacionales enfocadas en
la Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcidn, ha disefiado el Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano a partir de la definicion de estrategias que permitan hacer un control preventivo,
proactivo y participativo, para contribuir de manera significativa en el control a la gestiéon de los recursos
publicos.

El plan contemplara: la identificacion de riesgos de corrupcion y las acciones para su manejo; las estrategias
para racionalizar los tramites del MADS en el marco de la eficiencia administrativa en la gestion publica; los
mecanismos que garanticen espacios de participacion ciudadana a través del ejercicio de rendicion de
cuentas; y la estrategia de servicio al ciudadano orientada a la mejora de la calidad y accesibilidad de los
tramites y servicios ofrecidos a la ciudadania.

Como evidencia del compromiso de la alta gerencia de la entidad se realiz6 la proyeccion y firma del acto
administrativo de adopcion del Sistema Integrado de Gestion y de conformacion del comité SIG, permitiendo
evidenciar la responsabilidad gerencial con el mejoramiento de los procesos y las actividades que
desencadenan la satisfaccion de los usuarios.
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2. INFORMACION INSTITUCIONAL'

2.1. MISION

Ser la entidad publica encargada de definir la politica Nacional Ambiental y promover la recuperacion,
conservacion, proteccion, ordenamiento, manejo, uso y aprovechamiento de los recursos naturales
renovables, a fin de asegurar el desarrollo sostenible y garantizar el derecho de todos los ciudadanos a
gozar y heredar un ambiente sano.

2.2. VISION

Ejercer un liderazgo en la toma de decisiones relacionadas con la construccién de equidad social desde la
gestion ambiental y el desarrollo sostenible, mediante la consolidacion de una politica de desarrollo
sostenible y alianzas estratégicas con actores sociales e institucionales en diferentes escenarios de gestion
intersectorial y territorial.

2.3. OBJETIVOS?

Ser el rector de la gestion del ambiente y de los recursos naturales renovables, encargado de orientar y
regular el ordenamiento ambiental del territorio y de definir las politicas y regulaciones a las que se
sujetaran la recuperacion, conservacion, proteccion, ordenamiento, manejo, uso y aprovechamiento
sostenible de los recursos naturales renovables y del ambiente de la nacién, a fin de asegurar el
desarrollo sostenible, sin perjuicio de las funciones asignadas a otros sectores.

Formular junto con el Presidente de la Republica la politica nacional ambiental y de recursos naturales
renovables, de manera que se garantice el derecho de todas las personas a gozar de un medio ambiente
sano y se proteja el patrimonio natural y la soberania de la Nacioén.

Dirigir el Sistema Nacional Ambiental -SINA-, organizado de conformidad con la Ley 99 de 1993, para
asegurar la adopcién y ejecucion de las politicas, planes, programas y proyectos respectivos, en orden
a garantizar el cumplimiento de los deberes y derechos del Estado y de los particulares en relacion con
el ambiente y el patrimonio natural de la Nacion.

1 http://www.minambiente.gov.co/contenido/contenido.aspx?catlD=463&conlD=1074
2 Decreto 3570 de Septiembre 27 de 2011.
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2.4. PRINCIPIOS ETICOS Y VALORES INSTITUCIONALES?

00

e Servicio: Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer
necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada.

e Honestidad: Es un valor que conforma la virtud y se define como la demostracion de
transparencia en toda tarea que se asuma en relaciébn consigo mismo o con los
demas.

e Tolerancia: Pertenece a los valores de la comprension que permiten la convivencia y
a su vez tomar en cuenta las diferencias como elementos que debemos aceptar y/o
asimilar.

3 http://lwww.minambiente.gov.co/contenido/contenido.aspx?catlD=463&con|D=7993
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Respeto: Es un Valor de la Comprension que permite la convivencia y es portarse
convencido de que todo el mundo tiene su dignidad, reconocerla no despreciando o
denigrando de nadie.

Responsabilidad: Es un valor indispensable para el cumplimiento del deber y se
define como poner la vocacion y todo el entusiasmo y energias en lo que se hace,
para alcanzar los objetivos trazados.

Igualdad: Principio que reconoce a todos los ciudadanos capacidad para los mismos
derechos.

Humildad: Es un valor determinante de la paz y se concibe como renunciar a todo
sentimiento de superioridad, infundiendo &nimo para superar dificultades.

Justicia: Es un valor que se relaciona estrechamente con lo equitativo y lo justo, que
define lo juridico y esta referido a la funcién social que se engendra en el deber ser y
gue permite establecer el derecho.

Cooperacién: Obrar conjuntamente con uno u otros para un mismo fin.

Sinceridad: Es un valor que produce plenitud personal y se define como expresion
plena del ser mismo, de actuar y relacionarse transparentemente en el marco de la
verdad.

Compaifierismo: Es un valor que induce a la comunicacion social y esta definido como
mantenerse hombro a hombro con quienes se hace una tarea, evidenciandose

especialmente en situaciones apremiantes.

Veracidad: Es un valor que produce plenitud personal, es nitidez y claridad en los
juicios y razonamientos.

Disciplina: Observancia de la leyes y ordenamientos de una profesién instituto.

Pertenencia: Identificar como propias actividades asignadas como misién sectorial,
llegando a asumir causas institucionales y personales como comunes.

Reconocimiento: El servidor publico, como ser humano integrante de una comunidad

laboral, necesita que ella y sus lideres, exterioricen la valoracion de su esfuerzo,
permitiendo alimentar asi su propia motivacion.
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3. LINEAS ESTRATEGICAS BASE PARA LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y
DE ATENCION AL CIUDADANO

3.1 IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO.

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible cuenta con un Sistema Integrado de Gestion, basado en
un enfoque por procesos que incluye el Mapa de Riesgos Institucional con la identificacion de aquellos
riesgos asociados a corrupcion.

Identificacion de Riesgos de Corrupcion

IDENTIFICACION DEL RIESGO
CONSECUENCIA

PROCESO CAUSA RIESGO CLASIFICACION

DEL RIESGO

Gestion  de | Desconocimiento en el | Acceso indebido a | Pérdida de informacion | De Corrupcién
Informacién y | adecuado manejo y uso | los sistemas | confidencial
comunicacion | de las herramientas y | informéaticos y
es sistemas de informacion. | alteracion para el

Descuido en la | uso no apropiado de

seguridad de la | la informacién

informaciéon  requerida

por los sistemas.
Gestion  de | Adquisicion de sistemas | La subutilizaciéon de | detrimento patrimonial De Corrupcion
Informacion y | de informacién | los  equipos de
comunicacion | (hardware y software) a | computo, llamese
es un alto costo servidores y PC
Administracié | Presentacion de | Toma de decisiones | Favorecimiento en el | De Corrupcion
n del Talento | documentos apdcrifos | con base  en | reconocimiento de un
Humano por parte de terceros informacién falsa o | derecho a terceros

alterada
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IDENTIFICACION DEL RIESGO
PROCESO RIESGO CONSECUENCIA CLASIFICACION
DEL RIESGO
Contratacion | Desconocimiento  por | Estudios previos | Declaratorias de desierto | De Corrupcion

parte de la dependencia | superficiales 0 | del proceso de seleccién o

solicitante de la | deficientes. que la contratacidon no

necesidad, objeto a corresponde a la necesidad

contratar, de la entidad.

especificaciones

técnicas y estudios de
mercado deficientes.

Contratacion | Solicitud en los estudios | Restricciones en la | Falta de pluralidad de | De Corrupcién
previos de condiciones | participacién en el | oferentes y/o seleccién de

de los proponentes no | proceso ofertas no favorables para
necesarias para la | establecidas en el | la entidad

verificacion de requisitos | pliego de

habilitantes ylo | condiciones ylo

comparacion de las | determinaciéon  de

ofertas (como visitas a | puntajes no

las instalaciones del | necesarios para la
proponente, evaluacién | comparacion de
de multas o sanciones | ofertas.

impuestas como
contratista, entre otros)

Gestion Recepcion  de  los | Pago de | Incumplimiento a  las | De Corrupcion
Administrativa | documentos soporte | obligaciones sin el | normas  financieras y
y Financiera para el tramite de pago | lleno de los | fiscales para el pago de las
sin el lleno de los | requisitos legales | obligaciones

requisitos legales para favorecer a un
interés  de  un
tercero.
Gestion Efectuar registros | Generacion de | Incumplimiento de las | De Corrupcion

Administrativa | contables que afecten la | estados financieros | normas financieras, debido
y Financiera razonabilidad de los|que no sean|a que los estados

estados contables razonables en | financieros no son
tiempo real. verificables, confiables y
razonables.
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IDENTIFICACION DEL RIESGO
PROCESO RIESGO CONSECUENCIA CLASIFICACION
DEL RIESGO
Gestion Trafico de Influencias. | Favorecer a|lr en contra de los | De Corrupcion
Administrativa proveedores Principios Generales de la
y Financiera Concentracion de | ajustando los | Contratacion.
informacién de | términos y
determinadas condiciones que
actividades o procesos | garanticen su
en una persona. | seleccién en el
proceso, solicitando
Decisiones ajustadas a | cobros / favores a
intereses particulares. cambio.
Gestion Concentracion de | Pérdida de bienes o | Detrimento del patrimonio
Administrativa | informacion de | elementos de | de la Entidad.
y Financiera | determinadas consumo ylo
actividades o procesos | devolutivos de la | Afectar la operacion y
en una persona. | Entidad. gestion de la Entidad.
Dafio o deterioro en
Decisiones ajustadas a | los elementos
intereses particulares. almacenados ~ en
bodegas.
Gestion Decisiones Ajustadas a | Destinacion indebida | Sobrecosto en el pago de | De Corrupcién
Administrativa | Intereses Particulares de los bienes de uso | servicios.Detrimento
y Financiera publico a cargo de la | Patrimonial

Entidad.
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IDENTIFICACION DEL RIESGO
PROCESO CAUSA RIESGO CONSECUENCIA CLASIFICACION
DEL RIESGO
Gestion Deficiencia en el manejo | Manipulacién 1, Deficiente servicio al | De Corrupcién
Documental documental y de archivo | indebida 0 | ciudadano.
en la entidad. | adulteracion de | 2. Ocultamiento  de
documentos en el | informacion.
Concentracion de la | desarrollo del | 3. Sanciones por
informacién en | proceso de la | vencimiento de términos.
determinadas Gestion Documental | 4. Posibilidad de

actividades o procesos | de la entidad, en pro | comprometer a la entidad
en una persona. | o detrimento de los | en conceptos equivocos y

intereses responsabilidades fiscales.

Sistemas de informacién | particulares o de un

desactualizados e | tercero.

ineficientes

Ausencia de controles

para la recepcion y

distribucién de

documentos.
Gestion Ausencia de | Manipular, adulterar | Posibles pérdidas | De Corrupcion
Documental instrumentos normativos | o sustraer | econdmicas y pago de

y de regularizacién y de | documentos  para | indemnizaciones para la
personal  capacitado. | favorecer un interés | entidad, por ausencia de
particular debido a la | pruebas documentales.

Falta de espacios fisicos | falta de organizacion
adecuados para la | técnica y Fisica de

preservacion y | los documentos
conservacion de la
informacion.

Incumplimiento en la
aplicacion de las Tablas
de Retencion
Documental

Inventario
desactualizado
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PROCESO

CAUSA

IDENTIFICACION DEL RIESGO

RIESGO

CONSECUENCIA

CLASIFICACION

DEL RIESGO

Atencién  al | Desconocimiento de los | *  Vulnerar el | Dar lugar a acciones | De Corrupcion
ciudadano, términos legales | Derecho de Peticion | disciplinarias,
tramites y | establecidos para | de los ciudadanos. | administrativas y
servicios responder y las pecuniarias.
consecuencias del
incumplimiento. Extravio de la
Desorganizacién al documentacion, infiltracion
interior de la de informacién privilegiada,
dependencia en la toma errada de decisiones
asignacion y entrega de
correspondencia Tratamiento inadecuado e
Falta de idoneidad vy inoportuno de las peticiones
competencia del e incorrecta orientacion a
funcionario o contratista los ciudadanos
para dar respuesta a la
PQRS asignada Falta ~de control vy
Alto volumen de trabajo seguimiento a las
que impida la atencién peticiones generadas a
oportuna de PQRS través de la herramienta
Falta de articulacion PQRS
entre  los  procesos
misionales y de atencion
al ciudadano.
Deficiencias en el
manejo documental y de
archivo
Negociacion Intereses personales y | La certificacién de | Afectar negativamente la | De Corrupcion
Internacional, | favores  politicos 0 | un evento o reunién | estrategia de gestion y

Recursos de
Cooperacion y
Banca

personales u  ofra
modalidad de corrupcién

no se enmarque
dentro de la Agenda
Internacional y que
no sea de Vvital

importancia la
participacion del
Ministerio de
Ambiente y
Desarrollo
Sostenible.

seguimiento de recursos de
cooperacion internacional y
crédito en ambiente vy
desarrollo sostenible; asi
como el estado de las
negociaciones

internacionales y a los
compromisos asumidos por
Colombia en el marco de
los Acuerdos Multilaterales
de Medio Ambiente -
AMUMAS y otras instancias

internacionales sobre
Ambiente y  Desarrollo
Sostenible.
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IDENTIFICACION DEL RIESGO
PROCESO CAUSA RIESGO CONSECUENCIA CLASIFICACION
DEL RIESGO
Evaluacion Negligencia, descuido y Sanciones legales por uso | De Corrupcion
Independiente | mala intencion en el uso indebido de la informacion
de la informacién | Inadecuada
Alteraciones en los | administracién de la | Incumplimiento de los
datos almacenados en | informacion. objetivos y funciones de la
los archivos de Oficina y de la Entidad
computador
No aplicar las politicas
de seguridad de |la
informacién que rigen al
interior de la entidad
Gestion Parcializacion en las | Eventualmente Afecta laimparcialidad enla | De Corrupcién
Disciplinaria decisiones puede ocurrir por la | recta administracion e
administrativas inobservancia de los | imparticion de justicia
principios de la ley
disciplinaria por
parte del operador
juridico disciplinario
y los  sujetos
disciplinables
Gestion Omisién  para actuar | Eventualmente Afecta laimparcialidad en la | De Corrupcién
Disciplinaria indebidamente en las | puede ocurrir por el | recta  administracion e
actuaciones afan  desmesurado | imparticion de justicia
disciplinarias por | de los  sujetos
prebendas u | disciplinables  en
ofrecimientos aras de obtener una
decision a su favor o
por falta de ética
profesional del
operador juridico
disciplinario
Instrumentaci | Amiguismo y/o persona | Otorgamiento  del | Insatisfaccién del cliente De Corrupcion
on ambiental | influyente. Trafico de | permiso con
influencias incumplimiento  de
requisitos legales
Instrumentaci | Procesamiento manual | Tramite sin el lleno | Manipulacién de | De Corrupcién
6n ambiental | de informacién y del | de los requisitos | informacién o términos
tramite. legales
Gestion Alianzas de apoderados | Favorecimiento a un | Investigaciones De Corrupcion
Juridica con la parte contraria tercero disciplinarias y penales

Para ver la matriz de Riesgos de Corrupcion completa visite el link en la pagina web.
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3.1 ESTRATEGIA ANTITRAMITES.

Aspectos de tramites a nivel sectorial e institucional en los que se ha realizado intervencion:

A nivel sectorial:

En reunion del Grupo de Racionalizacion de Tramites realizada en Noviembre del afio 2013 se suscribid
con el DAFP un plan de trabajo para propender por el uso de VITAL como la ventanilla Unica de tramites del
sector ambiental jalonando la aceptacion e implementacion por parte de las Corporaciones Autdnomas
Regionales y autoridades ambientales urbanas.

Para jalonar dicha meta se han realizado mesas sectoriales de trabajo mostrando la herramienta con sus
ventajas, adicionalmente se han enviado comunicaciones oficiales a los directores de las corporaciones y
jefes de planeacion para que sea usada la ventanilla, asi mismo se ha enviado el convenio para revision y
firma por parte de las entidades.

Adicionalmente se estan realizando los acercamientos con ASOCARS como aliado estratégico al proceso
debido a la experiencia anterior en la cual se realiz6 la estandarizacion de los primero 8 tramites realizado
en los afios de 2008 a 2010.

A nivel institucional:

Automatizar los tramites institucionales por medio de la ventanilla Unica de tramites del sector ambiental
VITAL para garantizar el facil acceso de la ciudadania a los trdmites institucionales. En el afio anterior se
realizaron las mesas de trabajo con las dependencias para lograr identificar los flujos del proceso, para luego
estandarizar los tramites en la herramienta, realizar el pilotaje y puesta en produccion de los mismos.

En cumplimiento de la politica de racionalizacién de tramites que adelanta el Departamento Administrativo
de la Funcién Publica, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible ha establecido un plan de accion
concertado con el DAFP que sefiala los lineamientos para hacer mas eficientes los trdmites y procedimientos
administrativos que la ciudadania en general deben hacer ante diferentes entidades del sector.

Todo el grupo de tramites de la entidad esta inscrito en el Sistema Unico de Informacion de Tramites, SUIT,
que opera a través del Portal www.gobiernoenlinea.gov.co.

El Documento Plan de Accion de tramites aplicable a nivel sectorial e institucional se presenta a
continuacion:

TRAMITES ‘ 1 ‘ 2 3 ‘ 4 ‘ 5 6 7 8 9 10 11 12 RESPONSABLE
DOS TRAMITES ESTANDARIZACION Direcciones
PRIORIZADOS DEL MADS

misionales MADS.
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TRAMITES RESPONSABLE

(VEDA-AREAS DE
RESERVA)

AUTOMATIZACION Direcciones

VITAL misionales MADS-
Oficina TIC ANLA-
MADS

IMPLEMENTACION MADS-ANLA-
MINTIC-
Autoridades
ambientales.

ESTANDARIZACION Direcciones

CATORCE TRAMITES misionales MADS.
AMBIENTALES ,
PENDIENTES AUTOMATIZACION Direcciones

VITAL misionales MADS-
Oficina TIC ANLA-
MADS

IMPLEMENTACION MADS-ANLA-
MINTIC-
Autoridades
ambientales.

3.2 RENDICION DE CUENTAS.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 489 de 1998 todas las entidades y organismos de la administracion
publica tienen la obligacién de desarrollar su gestion acorde con los principios de la democracia participativa
y democratizacion de la gestion publica. En cumplimiento de esta disposicion dichas organizaciones deben
realizar la rendicion de cuentas a la ciudadania.

Objetivo
Fortalecer la estrategia de rendicidn de cuentas a la ciudadania a través de el desarrollo de instrumentos y
canales de comunicacion que permitan informar a la ciudadania de manera permanente sobre los proyectos,

programas, logros y demas temas de interés publico que desarrolla el Ministerio y a su vez interactuar con
los ciudadanos garantizando los principios de democracia participativa.

Metas
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Componente Informacion:

v' Fortalecer la estrategia de comunicacion efectiva en lenguaje comprensible para los
ciudadanos

Lograr la efectividad en los canales de comunicacion.

Lograr una estrategia de rendicion de cuentas incluyente con toda la ciudadania y de manera
permanente con los ciudadanos.

Generar, difundir y facilitar el acceso a informacion veraz y confiable.

Obtener los maximos niveles de transparencia en el proceso de contratacion publica.

v
v
v
v

Componente Dialogo:

v' Dar respuesta oportuna y clara a las peticiones de los ciudadanos.
v" Generar espacios 0 mecanismos de dialogo e interaccion permanentes.

Componente Incentivos:

v’ Sensibilizar y capacitar a los funcionarios del Ministerio acerca del proceso de rendicion publica
de cuentas.

v" Evaluar el proceso de rendicién de cuentas e implementar acciones de mejora teniendo en
cuenta en las recomendaciones realizadas por los ciudadanos.

Descripcion del proceso al interior del Ministerio

Para efectos de garantizar el buen ejercicio de la audiencia publica, se tuvo en cuenta las orientaciones y
exigencias contenidas en la guia disefiada por el Departamento Administrativo de Funcién Publica,
denominada: “Audiencias publicas en la ruta de la rendicion de cuentas a la ciudadania de la administracion
publica”.

Para la organizacién y planeacion de este proceso, se conformd el Grupo de Apoyo integrado por la
Subdirectora Administrativa y Financiera del Ministerio, el Jefe de la Oficina Asesora de Planeacién, la
Oficina de Control Interno, el Grupo de Comunicaciones y las diferentes dependencias misionales de la
Entidad.

En el marco de la reuniones efectuadas por dicho Grupo de Trabajo se disefi6 el la estrategia para el
desarrollo de la Audiencia de Rendicion de Cuentas, el cual fue ejecutado en su totalidad, por cada uno de
los responsables asignados de cada actividad.

Con esta misma finalidad, se envid correo masivo a diferentes entidades y organizaciones no
gubernamentales, ciudadania en general, gremios, organismos de control, asociaciones y medios de
comunicacion; se instalaron anuncios en la oficina de Atencion al Ciudadano y en todas las carteleras del
Ministerio; fue elaborado y difundido boletin de prensa para medios de comunicacién, dandoles la
oportunidad de formular propuestas, inquietudes y comentarios, con el proposito que la participacion
ciudadana sea mas interactiva, transparente y eficaz.
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Durante los dias previos a la realizacidn de la audiencia, no hubo radicacién e inscripcion de propuestas de
intervencion de la audiencia publica, pese a que la Entidad, envio las invitaciones de motivacion
correspondiente a ciudadanos en general.

Como primera etapa de la Rendicion de Cuentas, y en cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 la entidad
elabord y publicé en su pagina web, link Rendicidon de Cuentas, el Informe de Gestidn Institucional, vigencia
2012, cumpliendo con los requisitos exigidos en la guia disefiada por el Departamento Administrativo de
Funcidn Publica, utilizando un lenguaje sencillo, comprensible e indicadores Utiles para la evaluacion y
analisis por parte de los ciudadanos en general.

Para la realizacion de la audiencia, se adecud en las instalaciones de Radio Television Nacional de
Colombia (RTVC), la logistica requerida, con la participacion y el acompafiamiento de los servidores
publicos de la entidad, vigilados y ciudadanos, que hicieron parte de la lista de invitados de la misma.

Para presentar un nivel de detalle méas amplio se presenta a continuacion la matriz institucional de rendicién

de cuentas.
MATRIZ INSTITUCIONAL DE RENDICION DE CUENTAS
COMPONENTES ACCIONES MEDIOS RESPONSABLES | PERIODICIDAD
Conformacién y
QapaC|taC|on_dgl 9'UPO | Hficios y Correo Oficina Asesora de ~
lider de rendicion de A Y - Una vez al afio
Institucional Planeacién
cuentas
Identificacion de
necesidades de . Atencion al
. ® Foro Virtual . . Una vez cada
informacion de la Interactivo Ciudadano y Oficina Semestre
poblacién de Tic
1. PLANEACION Disero de | P
Y GESTION DE | D'S€no e la estrategia
de difusiéon con base
LA RENDICION ; -
en las necesidades de | Documento de Oficina Asesora de o
DE CUENTAS |. iy . - Una vez al afio
informacion estrategia Planeacion
identificadas de la
ciudadania.
Campafa de
sensibilizacion Intranet, Pantallas | Oficina Asesora de
periédica a los Carteleras, Correo | Planeacion,
funcionarios de la Institucional , Comunicaciones, Trimestral.
entidad sobre el Reuniones por Atencién al
proceso de rendicién Dependencias Ciudadano, Tic
de cuentas
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COMPONENTES ACCIONES MEDIOS RESPONSABLES | PERIODICIDAD
Oficina Asesora de
Definicién del Planeacion, Areas

presupuesto para la Planes de acciéon | Misionales, Una vez al afio
rendicién de cuentas Atencioén al
Ciudadano.
Rendicion de Cuentas
en la pagina Web con Web
informacion Institucional -Micro -
: . L " Oficina de
actualizada y lenguaje | sitio de Rendicion S Permanente
. Comunicaciones
sencillo. de Cuentas
* Facebook
N ;
Interaccion Redes . Twitter Oficina de
. Google + - Permanente
Sociales * Comunicaciones
YouTube
* Picasa
Implementacion de la L
. A Comunicaciones,
Herramienta de Web Institucional L
- L . Atencion al Permanente
Administracién PQRSD | ,intranet . .
Ciudadano, Tics
Banco de Informacién - Equipos y
g?:;i!?:isa?e Consulta Pantallas de é}ﬁg;ﬁ:ﬂ? Permanente
5 Consulta OAC
INFORMACION
Difusién de Videos con L
informacion sobre Pa”.ta”'?‘s A'Fenmon al -
Institucionales, Ciudadano y Oficina | Cuatro dias por

politicas , programas y

Intranet, Pagina de Tics, Areas mes.
proyectos R T
AR Web Institucional | misionales.
Institucionales
Mecanismos de acceso
a la informacioén Motores de Tic,
L . . . Permanente
dirigido a la Busqueda. Comunicaciones
ciudadania.
Pantallas
Publicaciones en Institucionales, .
. P Tic,
Carteleras Fisicas Y Intranet, Pagina S Permanente
) Lo Comunicaciones
Virtuales Web Institucional
Link y guia para
consultar los procesos
de contratacion Web Institucional | Comunicaciones Permanente

publica.
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COMPONENTES ACCIONES MEDIOS RESPONSABLES | PERIODICIDAD
Publicacion de Web Institucional -
. Micro sitio de L .
Informes de gestion de o Comunicaciones Cada Trimestre
Rendicion de
las PQRSD
Cuentas
Capacitacion a la
ciudadania para Presencial, Via Atencién al .
o . Trimestral
participar en la web Ciudadano
rendicion de cuentas.
Formato Impreso | comunicaciones,
Formato para - y
A y electrénico atencién al Permanente
evaluacion ciudadana .
ciudadano
Auditorio
o presencial, Comunicaciones,
Realizacion de . P
L Internet, streaming | Grupo lider, o
Audiencia publica o Una vez al afio
television, Web Despacho del
anual L S
Institucional Ministro
Encuesta de
sgusfacmon de los Formularios de Oficina Asesora de
ciudadanos frente al i
. Encuesta planeacién y
acceso de los informes -,
- Impresos y Atencion al
de gestion y las S X
e electronicos. Ciudadano
actividades de
rendicién de cuentas.
Despacho del
3. DIALOGO Rend|C|o_n de Cuentas Acuerdos para la M|p|§tro, Cada.vez que
a las regiones, . Oficina Asesora de presidencia
Prosperidad -
APP Planeacion programe.
* Facebook
N ;
Interaccion Redes . Twitter Oficina de
. Google + S Permanente
Sociales * Comunicaciones
YouTube
* Picasa
Web Institucional - L
. o Atencion al
. Micro sitio de . .
Chat de Rendicion de ey Ciudadano El Primer Lunes
Rendicion de . .
Cuentas C Direcciones de cada mes
uentas Misionales
Chat Institucional
Correo de Rendicion At_enC|on al
Internet e Intranet | Ciudadano Permanente.
de Cuentas
Elaboracién de Base L,
) o Atencion al
de datos identificando . .
. , Formularios Ciudadano .
grupos de interés y . . . Trimestral
D Electrénicos Direcciones
organizaciones .
Misionales

sociales.
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COMPONENTES ACCIONES MEDIOS RESPONSABLES | PERIODICIDAD
Subdireccion de
Educacién y
participacion
Memorias de
encuentros y Web Institucional, | Oficina Atencion al .
. . . - Trimestral
evaluaciones intranet Ciudadano , Areas
ciudadanas misionales
Inclusion en el plan de
mejoramiento
institucional de "
. . Oficina Asesora de
acciones con base en | Web Institucional. - Semestral
X Planeacion
las recomendaciones
realizadas por los
ciudadanos
4. INCENTIVOS . Informes
Informes ante érganos '
Impresos, Oficina Asesora de
de control sobre - Semestral
s Informes Planeacién
rendicién de cuentas .
publicados
Respuesta a preguntas Atencion al
y quejas presentadas | Chat de Rendicion | Ciudadano El Primer Lunes
en la rendicion de de Cuentas Direcciones de cada mes
cuentas Misionales
Encuesta satisfaccion Oficina de atencion
al usuario con Web Institucional, |al ciudadano,
. o Anual
resultados sobre intranet Oficina asesora de
rendicién de cuentas planeacién
Evaluacion institucional
del Proceso por el Presencial Equipo dg_TrabaJO Semestral
grupo interno de Rendicion de
conformado Cuentas
5. EVALUACION Oficina Asesora de
D, Planeacion,
Evaluacion del proceso f . S
de rendicion de Informes, Pagina Comu_rllcamones, Semestral
Web, Intranet Atencion al
cuentas. .
Ciudadano
Control Interno
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3.3 ESTRATEGIAS Y MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Los mecanismos 6 canales de comunicacion con los ciudadanos a fin de acercar el Ministerio de Ambiente
y Desarrollo al ciudadano son:

CANAL ' ATENCION

Grupo de Atencion al
Ciudadano

Encargado atender y direccionar las peticiones que formulen los ciudadanos,
manera presencial, virtual y via telefonica a través de los diferentes canales
de comunicacion establecidos por el Ministerio; brindando orientacion
oportuna, eficaz y eficiente mediante respuestas pertinentes e informando al
peticionario sobre los tramites respectivos a cargo de la entidad.

Los ciudadanos pueden presentar sus solicitudes de informacion, peticion,
consultas, reclamos, sugerencias y comentarios sobre asuntos propios del
ambito ambiental y de competencia del Ministerio de manera personal en el
horario de lunes a viernes de 8:00 a 4:00 p.m. en forma continua, en la calle
37 No. 840 o a través wun nuestro correo institucional
servicioalciudadano@minambiente.gov.co, durante las 24 horas.

Responsable: Coordinador del Grupo de Atencion al Ciudadano. DR. Yesid
Alberto Serrato Alvarez.

Lineas Gratuitas

018000915060 y 018000919301
Horario: lunes a viernes de 8:00 a. m a 4 p. m en forma continua.
Responsable: Grupo de Atencion al Ciudadano.

Linea directa

3323400, 3323838 Extensiones 2461 y 2495
Horario: lunes a viernes de 8:00 a. m a 4 p. m en forma continua.
Responsable: Grupo de Atencion al Ciudadano.

FAX

3323402, con el cual se podra conectar las 24 horas del dia.

Chat Institucional de
servicio al ciudadano

Horario: lunes a viernes de 10:00 a.m. a 12:00 m.
Responsable: Grupo de Atencion al Ciudadano.

Sitio WEB

www.minambiente.qgov.co. Alli encontrara toda la informacion relacionada
con el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

Aplicativo de Servicio
al Ciudadano

Link Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias. Podra presentar y hacer
seguimiento de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
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CANAL ' ATENCION

El centro de documentacion forma parte del portafolio de servicios del
MADS. Construye y divulga la memoria institucional de publicaciones, facilita
la consulta de material bibliografico nacional e internacional y ofrece

Centro de orientacion a asesoria personalizada en temas misionales y de normatividad.
Documentacién

Disponible en el sitio WEB. Responsable: Coordinador del Grupo Ingeniera
Maria Emilia Botero.

En caso que desee radicar su PQRS de forma anonima escriba al correo:
servicioalciudadano@minambiente.gov.co

Otra estrategia fundamental es la implementacién del Protocolo de Atencién al Ciudadano donde se
contemplan aspectos relevantes como: informacion institucional, carta de trato digno al ciudadano, portafolio
de productos, servicios y tramites, politica institucional de calidad en atencién a la Ciudadania, actividades
derivadas de la atencion al ciudadano, procedimientos para la atencién al ciudadano y mecanismos para
evaluacién de los indices de satisfaccion del usuario.

Péagina 20 de 20


mailto:servicioalciudadano@minambiente.gov.co

