ESTRATEGIA DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad:

Corporacién Autonoma Regional de Santander

Vigencia:

2025

Fecha de publicacion:

Enero 31 del 2025

Fecha
. L Responsable programad
Subcomponente |Nivel Actividades Meta o producto directo adela
actividad
Subdireccion de
. Oferta, (apoyo
Formular la estrategia de Estrategia formula}dgy de Oficina de
B 11 oy . . publicada en la pagina . 31/01/2025
servicio al ciudadano: institucional GIT y Secretaria
' General y
Planeacion)
Acta Comité
Institucional de
Definir el grupo de Soensu?: ycc?nefifrg]gggg Subdireccion de
trabajo para desarrollar del arupo de trabaio de Oferta (apoyo de
B 1.2 | las funciones de servicio ser\%cig ! Oficina de GIT y | 30/03/2025
y relacionamiento con la relacionamiento con la Secretaria
ciudadanta. ciudadanfa.  (Auxiliar General)
administrativo,
Abogado y Técnico)
Actualizar la informacion
Subcomponente 1 existente de ejercicios de
Planeacion caracterizacion de . Grupo lider de
estratégica del ciudadania y grupos de Informe actu_ghzado de atencion al
o : " caracterizacion de | ~
servicio al BII 13 valor, en articulacién con ciudadania IUDOS ciudadano con el | 29/08/2025
ciudadano ’ otras dependencias y y grup apoyo de Todas | 31/12/2025
. o de valor elaborado y
acorde a la identificacion ublicado las
de necesidades o|P ’ dependencias.
alcance definido por la
entidad.
Elaborar el plan de . i
trabajo para la | Plan de trabajo para gl;:g;reccmncgﬁ
B 14 |mg|§menta0|oq de la |mp|ementar‘ IQ politica apoyo de todas | 30/04/2025
politica, a través de los | de servicio al las
mstrumgpto_s o de | ciudadano elaborado. dependencias.
planeacién institucional
Realizar el . L
: P Subdireccion de
Zg:ggloagnostlco c:je: Diagnéstico del estado | Oferta. (con el
B 15 | . i de implementacion de | apoyo de todas | 30/04/2025
implementacion de  la la Politica realizado las
Politica, a partir de ’ dependencias)
resultados del FURAG. P
Incorporar en el Plan | Realizar tres
Institucional de | capacitaciones que
Capacitaciones (PIC), | aborten los temas:
SEthOTppngntte 2 desarrollar orientacion al
ortalecimiento o L
del talento 1|21 fcapac"."%c'og?.s " de lser"'c(;‘?' res.ge(tjo por La'e”to 30/09/2025
humano al servicio ormacion dirigidos a | la iversida y umano
del ciudadano servidores  puablicos | Lenguaje Claro y
sobre orientacion al | comprensible. alos
servicio, respeto por | servidores publicos
la diversidad y | que tiene




Lenguaje Claro vy
comprensible.

interaccion con la
ciudadania en las
diferentes areas de

la Corporacion.
Listados de
asistencia, registro
fotografico y
evaluacion de
satisfaccion  sobre
las jornadas
realizadas.
Identificar el talento | Informe de
humano de manera | caracterizacion del | Talento
A 22 cualltgtl\{a y | talento humgno de Humano. Y | 30/04/2025
cuantitativa para | la estrategia del | Secretaria
garantizar la relacién | servicio al | General.
con el ciudadano. ciudadano.
Elromovct:ag diy Oaproplc?er Informe de la
Integridad: ’ Valores socializacion al
B 23 del Servicio Publico l‘raalen;%tir:juarganocgﬁ Talento 30/06/2025
' como herramienta apropiacion de los Humano. 31/12/2025
pedagogica para vglor%s del servicio
promover y fortalecer tblico
la ética de lo publico. | P :
Implementar
estrategia de | Informe del Canal -
2 = - Oficina
fortalecimiento del | de atencién virtual Gesti6n de la
canal de atencion | fortalecido, de Informacion
B 3.1 | virtual con acciones | acuerdo con los las Y | 311212025
para garantizar la | lineamientos de la Tecnologias
accesibilidad web | Resolucién 1519 de GIT 9
(Resolucién 1519 de | 2020.
2020).
Fortalecimiento en
funcionamiento el -
Mend de atencion Informe de avance | Oficina
Subcomponente 3 S ) Y[ de funcionamiento | Gestién de la
Gestion de servicio al ciudadano del Men de | Informacién
relacionamiento | 1A |32 | enla pagina web de la g € Y| 31/07/2025
. Lo atencion y servicio | las
con los entidad siguiendo los . .
ciudadanos lineamientos al C|udadar]0_ en la | Tecnologias
(procesos y definidos por Funcién | S€de electronica. GIT
procedimientos, Publica.
canales, - -
certidumbre) Actualizar y pupll(_:ar o
en la sede electronica Oficina
la oferta institucional f institucional Gestién de la
(informacion publica Oferta  instituciona Informacion 'y
B 3.3 ; ..~ ' | publicada en la 31/05/2025
portafolio de tramites - las
- -~ | pagina web. .
y servicios, formulario Tecnologias
de PQRSD y espacios GIT
de didlogo)
Revisar y actualizar
Manuales y
los manuales y rotocolos de | Subdireccién
B/l |3.4 | protocolos de servicio P 30/06/2025

para garantizar su
estandarizacion.

servicio revisados y
publicado

de Oferta




. . Carta de trato digno
Revisar y actualizar y .
) revisada y
publu(:jz_;\r la carta de actualizada. A partir bdi .
35 | lratodigno que oriente de los lineamientos Subdireccion 30/06/2025
a los grupos de valor . o de Oferta
. . de la Guia de disefio
en el relacionamiento d
. e la carta de trato
con la entidad. di
igno.
Subdireccion de
Implementar espacios de la
participacion ciudadana Administracion
para mej_orar y co-crear || oo de de la Oferta de
la oferta_lnstltumonal, los implementacion de la los Recursos
3 | €scenarios de estrategia de Naturales 30/06/2025
relacionamiento y los Particinacion Renova_bles 31/12/2025
canales de atencién, en iud dp Disponibles,
concordancia con sus | ¢tdadana Educacién
necesidades y Ambiental y
preferencias. Participacion
Ciudadana
Establecer y apropiar
estrategia(s) de | Informe de la
interaccion con el | interaccion con el
ciudadano, a través | ciudadano a través | Oficina de GIT | 30/04/2025
3.7 | del sitio web y redes | sede electrénica y | (comunicacion | 31/08/2025
sociales de la entidad | redes sociales, de | es) 31/12/2025
(Facebook,  Twitter, | acuerdo al plan de
Instagram, entre | medios.
otras).
Analizar la
informacién de
estrategia(s) de
gestion de
conocimiento e
Innovacion Y€ 1 Herramientas de
Subcomponente analicen la dlici q 15/04/2025
Conoci:ﬂento al 4.1 ?nfo_rchién ;r;grlrilzcién 2 Subdireccion 15/07/2025
Seriieio &l ’ |nst|t_u_c|onal de informes de de Oferta 15/10/2025
ciudadano servicio Y| resultados PQRSD. 15/10/2025
relacionamiento con
la ciudadania (andlisis
de peticiones, quejas,
reclamos,
sugerencias y
denuncias).
Implementar
instrumentos de
Subcomponente medicién y evaluacion
S de la experiencia | Informe con el
Evaluatlpjon olE 5, | ciudadana 'y la[andlisis de las | Subdireccion | 30/06/2025
me%??icl')%ndyela ' comprension de la | encuestas de | de Oferta 31/06/2025
percepcion informacion, en su | percepcion.
ciudadana interaccion con la
entidad (encuestas de
percepcion).

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad:

Corporacion Autonoma Regional de Santander




Vigencia:

2025

Fecha de publicacién:

Enero 31 del 2025

Componente: Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion
Subcomponente Actividades Meta o | Responsable | Responsabl | Fecha
producto directo e de apoyo programada
de la
actividad
Subcomponente/ 1.1 Actualizar la | Diligenciar la | Oficina de | Lideres de | 30-11-2025
Proceso 1. informacion matriz de | Gestion de la | los procesos
Lineamientos de minima debe estar | cumplimiento Informacion y
Transparencia Activa disponible en el | indice de | Tecnologias
sito web de la | transparenciade
entdad en la| acceso a la
Seccion informacion de
Transparencia y | la pagina de la
Acceso a la | Procuraduria
Informacion General.
Publica, Autodiagnostico
establecida por la | publicado en la
Ley 1712 de 2014 | intranet para
y Resolucion 1519 | evaluar el nivel
del Ministerio de | de
las Tecnologia implementacion
delaley 1712 de
2014
Subcomponente/ 21 Revision ylo | Resolucién Secretaria Oficina  de | 31-04-2025.
Proceso 2. actualizacion  de | actualizada General Gestion de
Lineamientos de Resolucién de | publicada la
Transparencia Pasiva costos de | (siempre y Informacion
reproduccion  de | cuando se y
informacion. requiera) Tecnologias
2.2 Diligenciamiento Matriz Subdireccion Todos  los | Trimestral
de la matriz con las | diligenciada de la | procesos
PQRSD recibidas y Administraciéon | con la
tramitadas durante de la Oferta de | entrega dela
el periodo. los Recursos | matriz
Naturales diligenciada
Renovables con las
Disponibles, solicitudes
Educacién tramitadas
Ambiental vy
Participacion
Ciudadana.
2.3 Implementaciéon y | Informe con las | Subdireccién Todos  los | Trimestral
publicacion del | solicitudes de | de la | procesos
estandar de | acceso a la | Administracion | con la
contenido y | informacion de la Oferta de | entrega del
oportunidad de la | publica los Recursos | informe
informacion de las | relacionadas en | Naturales
respuestas dadas | el PQRSD y el | Renovables
a las solicitudes de | cumplimiento de | Disponibles,
acceso a | los tiempos de | Educacion
informacion respuesta. Ambiental y
publica segun Ley Participacion
1755 de 2015 Ciudadana.
2.4 Informes de | Soporte de la | Subdireccion Oficina  de | Trimestral
PQRSD publicacion de la | Gestion de
Informes la




publicados en | trimestrales en | Administracion | Informacién
pagina web la sede | de la Oferta y
electronica. Tecnologias
Subcomponente/ 3.1 Actualizacion Matriz Secretaria Todos los | Primer
Proceso 3. Elaboracién matriz activos de | actualizada y | General - | lideres de | semestre de
de Instrumentos de informacion publicada Gestion procesos la vigencia.
Gestion de la debidamente Documental
Informacion articulada con el Oficina  de
Programa de Gestion de
Gestion la
Documental. Informacion
y
Tecnologias
3.2 Elaboracion del | Esquema Secretaria Todos los | Primer
Esquema de la | elaborado y | General - | lideres de | semestre de
publicacion de la | Publicado Gestion procesos. la vigencia.
Informacion, Documental
debidamente Oficina  de
articulada con el Gestion  de
Programa de la
Gestion Informacion
Documental. y
Tecnologias
3.3 Actualizacion  del | Instrumento Secretaria Todos los | Primer
instrumento del | actualizado, General - | lideres de | semestre de
indice de | articulado y | Gestion procesos. la vigencia.
informacion publicado. Documental,
clasificada y Gestion Oficina  de
reservada, Juridica. Gestion de
debidamente la
articulada con el Informacion
Programa de y
Gestién Tecnologias.
Documental.
Subcomponente/ 4.1 Continuar en la | Informe de los | Oficina de | Oficina de | 31-08-2025.
Proceso 4. Criterio implementacion de | Medios Gestiéon de la | Comunicaci
diferencial de medios de | electrénicos Informacién y | ones 31-12-2025.
accesibilidad accesibilidad para | adecuados para | Tecnologias
la poblacion en | poblaciéon en
situacion de | situacién de
discapacidad. discapacidad.
Subcomponente/ 5.1 Generar reportes | Informe de las | Subdireccion Todos los | Semestral
Proceso 5. Monitoreo semestrales de las | solicitudes de | de la | lideres de
del Acceso a la solicitudes acceso a la | Administracion | procesos

Informacion Publica

realizadas ante la
Entidad con su
respectiva
actuacion:

-Numero de
solicitudes
recibidas.

-Numero de
solicitudes
trasladadas a otra
institucion.

-Tiempo de
respuesta a cada
solicitud.

informacion
realizadas a la
Entidad.

de la Oferta de
los Recursos
Naturales
Renovables
Disponibles,
Educacién
Ambiental y
Participacion
Ciudadana




-Numero de
solicitudes que se
negd acceso a esa
informacion.




