CORPORACION AUTONOMA REGIONAL
DEL QUINDIO

PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

ENERO DE 2023



TABLA DE CONTENIDO

1. PRESENTACION ...ttt 3
2. INTRODUCCION .......oomieoieieeeeecee e 4
3. COMPONENTE ESTRATEGICO .........oeoceeeececeoeieeseeeeesesseeseesees e 5
B4, MISION ..o, 5
3.2, VISION ..o et 5
3.3, OBUETO . ettt a e aaaa e e e e e 5
3.4. CODIGO DE INTEGRIDAD........coieeeeeeeeeeeee e, 6
B4, VAIOTES ... 6
3.5. POLITICA DE CALIDAD ......oootivieeeeeeeeee e, 6
3.6. MAPA DE PROCESOS .......coiiiii ittt a e 7
4. MARCO LEGAL ...cooii ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 8
5. COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO ...ttt e e et e e e e e e e e s st e e e e e e e e s ssnssbsnneeeaaaeeeaanns 12
5.1. MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION ........cccoviiieiiieeeeeeeeeeeee s 12
5.2, OBUJETIVOS ..ottt a e e e e 12
5.3. Mapa de Riesgos de COIMUPCION........ccceeuuiiiieieiii e 13
5.4. Plan de Gestidon de Riesgos de Corrupcion 2023 ..........ccccoeeeeeeeiiveinnnnnnn. 14
6. ESTRATEGIA PARA LA RACIONALIZACION DE TRAMITES........c..ccco....... 15
7. ESTRATEGIA AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS A LA
CIUDADANIA ettt ettt e e e e e e e et e e e e e e e s e s esanbaaeeeeaaeeeeaannnnseees 19
8. ESTRATEGIA ATENCION AL CIUDADANO .......c.covoiieeeeeeeeeee e, 29

9. ESTRATEGIA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION..... 34



1. PRESENTACION

En cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, del articulo 52 de la Ley
1757 de 2015, de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Ley 1712 de
2014, el decreto 124 del 26 de Enero de 2016, el titulo 4 del Decreto 1081 de 2015,
y de conformidad con los lineamientos establecidos en el documento “Estrategias
para la construccion del plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano — version 2”
de la Presidencia de la Republica, el Director General de la Corporacion Auténoma
Regional del Quindio - CRQ presenta la actualizacion del PLAN ANTICORRUPCION Y
DE ATENCION AL CIUDADANO para la vigencia 2023.

El presente Documento se elabora como una herramienta de gestion de la Entidad
en la que se enmarcan las directrices y principios de la lucha contra la corrupcion, y
teniendo en cuenta que desde que se publicd la metodologia “Estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcidn y de Atencion al Ciudadano” por parte de la
Presidencia de la Republica, la CRQ ha venido implementando las estrategias alli
descritas que han permitido detectar a tiempo los problemas y situaciones mas
recurrentes en torno a la gestion de la Entidad para su posterior analisis de causas,
correccion y mejoramiento continuo.

Para lograr esto, la CRQ cuenta con un destacado talento humano, gestion por
procesos y valores corporativos alineados con la misidon y vision institucional, y
teniendo en cuenta que uno de los requisitos clave del que hacer de la CRQ es el
servicio al ciudadano.

Es asi que con la evaluacién y resultados del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano presentado para la vigencia 2022, se realiza la actualizacién del Plan para
el afo 2023.

José Manuel Cortez Orozco
Director General



2. INTRODUCCION

El plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano para el afio 2023 se ha elaborado
de acuerdo con la normatividad vigente, e incluye los siguientes componentes:

1. Mapa de riesgos de corrupcion.

2. Estrategia para la racionalizacion de tramites.

3. Estrategia de rendicion de cuentas.

4, Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

5. Politica de transparencia y acceso a la informacion.

6. Iniciativas adicionales.

Estos componentes estan articulados con el articulo 31 de la Ley 99 de 1993, el cual
establece las funciones de la Corporaciones Auténomas Regionales.



3. COMPONENTE ESTRATEGICO

3.1. MISION

Conservar, proteger, recuperar y administrar, los recursos y ecosistemas naturales
y su relacion con los sistemas culturales, en el ambito local, regional y global, con
dedicacion, conocimiento y transparencia a través de procesos de formacion,
participacion social, ordenamiento y articulaciéon del SINA, en busca de un ambiente
sano y un desarrollo sostenible, para aportar a una mejor calidad de vida de las
generaciones presentes y futuras y al disfrute que ellas hagan de su entorno.

3.2. VISION

La Corporacién Auténoma Regional del Quindio - CRQ, es una entidad transparente,
eficiente y responsable, con credibilidad, confianza y reconocimiento, con presencia
institucional clara y oportuna, que conserva y administra la oferta ambiental en el
departamento del Quindio, siendo ejemplo en el sector publico, a través del
conocimiento, el expertismo y el manejo de los recursos, los ecosistemas y la
biodiversidad, con la accion de funcionarios comprometidos, capacitados y honestos,
con capacidad para generar consensos culturales y sociales, trabajando por un
departamento amable y ambientalmente sano y la construccion de regién, para
posibilitar el desarrollo humano sostenible y mejorar la calidad de vida.

3.3. OBJETO

La Corporacion Auténoma Regional del Quindio - CRQ tiene como obijeto, la
ejecucidon de politicas, planes, programas y proyectos sobre medio ambiente y
recursos naturales renovables, asi como dar cumplida y oportuna aplicacion de las
disposiciones legales vigentes sobre su disposicion, administracion, manejo y
aprovechamiento, conforme a las regulaciones, pautas y directrices expedidas por
el Ministerio del Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible.



3.4. CODIGO DE INTEGRIDAD

La Corporacidon Auténoma Regional del Quindio, en el afio 2019 adoptd el Cédigo de
Integridad, siguiendo los lineamientos del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG.

Para esto, se tomo con base el diagndstico realizado en la CRQ con los servidores
publicos de la Entidad y los resultados de la votacion a nivel nacional. El resultado
del ejercicio anterior son los valores descritos mas adelante, los cuales hacen parte
del Cadigo de Integridad de la CRQ adoptado mediante la Resolucién 1905 de 2019.

3.4.1. Valores

e Transparencia: Para que todas las actuaciones de los funcionarios se
encuentren amparadas en el principio de legalidad y publicidad para el
conocimiento de todos en aplicacion de los principios rectores de la funcién
administrativa.

e Honestidad: Que implica hacer las cosas a conciencia y con el respaldo de la
objetividad e imparcialidad.

e Responsabilidad: Para tener la disposicion y voluntad de rendir cuentas por
cada una de las actuaciones publicas.

e Respeto: Para construir sobre la diferencia de criterios y posiciones sin el
imperio de unos criterios sobre otros.

3.5. POLITICA DE CALIDAD

Garantizar la satisfaccion de nuestros usuarios, administrando los recursos naturales
del departamento del Quindio, mediante la adopcion y aplicacion de politicas, planes,
programas, proyectos, objetivos y disposiciones legales, comprometidos con la
promocion del conocimiento, uso, conservacién del patrimonio natural y la
prevencidon de la contaminacién, para que cada aspecto ambiental asociado a las
labores de la CRQ pueda ser controlado y minimizado, aportando al mejoramiento



continuo del Sistema Integrado de Gestion y brindando una mejor calidad de vida al
personal interno y a la sociedad.

3.6. MAPA DE PROCESOS
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4. MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia

e Articulo 23: “El derecho de peticidon permite a las personas acceder en forma
oportuna a la informacién y documentos publicos. Obliga a la Entidad a
facilitar la informacion y el acceso a documentos que no son de reserva legal”.

e Articulo 90: El Estado respondera patrimonialmente por los dafios
antijuridicos que le sean imputables, causados por la accién o la omision de
las autoridades publicas.

e Articulo 270: La ley organizara las formas y los sistemas de participacion
ciudadana que permitan vigilar la gestion publica que se cumpla en los
diversos niveles administrativos y sus resultados.

e Articulo 209: “La funcién administrativa esta al servicio de los intereses
generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante
la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones”.

Ley 80 de 1993: “Por la cual se expide el Estatuto General de Contratacién de
la Administracion Publica”.

Ley 87 de 1993: “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones,
reglamentada por los decretos 1826 de 1994 y 1537 de 2001".

Ley 190 de 1995: “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la administracién publica y se fijan disposiciones”.

Ley 270 de 1996: “Ley Estatutaria de la Administracion de Justicia”

e Articulo 3: DERECHO DE DEFENSA - Dentro de su contenido esta la
responsabilidad del Estado de los funcionarios y la accion de repeticidon contra
funcionarios y empleados publicos.

Ley 489 de 1998: "Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones,
principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los



numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucidn Politica y se dictan otras
disposiciones”.

e Articulo 32: DEMOCRATIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA.
Modificado por el art. 78, Ley 1474 de 2011. Todas las entidades y organismos
de la Administracién Publica tienen la obligacion de desarrollar su gestion
acorde con los principios de democracia participativa y democratizacion de la
gestion publica. Para ello podran realizar todas las acciones necesarias con el
objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil en
la formulacion, ejecucion, control y evaluacion de la gestién publica.

Ley 850 de 2003: “Por la cual se reglamentan las Veedurias Ciudadanas”.

Ley 962 de 2005: "Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos”.

Ley 970 de 2005: "Por medio de la cual se aprueba la "Convencién de las
Naciones Unidas contra la Corrupcion", adoptada por la Asamblea General de las
Naciones Unidas”.

Ley 1150 de 2007: “Por medio de la cual se introducen medidas para la
eficiencia y la transparencia en la Ley 80 de 1993 y se dictan otras disposiciones
generales sobre la contratacion con Recursos Publicos.”

Decreto 330 de 2007: “Por el cual se reglamentan las audiencias publicas
ambientales y se deroga el Decreto 2762 de 2005".

Ley 1437 de 2011: “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Ley 1474 de 2011: "Por la cual se dictan normas orientadas para fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica”.

e Articulo 73: Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Reglamentado
por el Decreto Nacional 2641 de 2012. Cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal, debera elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcién y de atencion al ciudadano.



e Articulo 76: Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por
el Decreto Nacional 2641 de 2012. Derogado por el art. 237, Decreto Nacional
019 de 2012. La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada
de conocer dichas quejas para realizar la investigacion correspondiente en
coordinacidon con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las
investigaciones a que hubiere lugar.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos
de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

Decreto 19 de 2012: “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”. DECRETO ANTITRAMITES

Decreto 1082 de 2015: “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Administrativo de Planeacion Nacional”.

Decreto 2573 de 2014: "Por el cual se establecen los lineamientos generales
de la Estrategia de Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341
de 2009 y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1712 de 2014: “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

Decreto 108:! de 2015: "Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica"

e Articulos 2.1.4.1 y siguientes: sefiala como metodologia para elaborar la
estrategia de lucha contra la corrupcién, contenida en el documento
“Estrategias para la construccion del plan Anticorrupcidon y de Atencion al
Ciudadano”

o Articulos 2.2.22.1 y siguientes: establece que el plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano hace parte del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion.



Decreto 1083 de 2015: “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcidn Publica”.

e Titulo 24: regula el procedimiento para establecer y modificar los tramites
autorizados por la ley y crear las instancias para los mismos efectos.

Ley 173 de 2015: "Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-
2018, Todos por un nuevo pais”

Ley 1757 de 2015: “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocion y proteccion del derecho a la participacion democratica.”

Ley 1755 de 2015: "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”.

Decreto 1499 de 2017: “"Por medio del cual se modifica el decreto 1083 de
2015, Decreto Unico reglamentario de la funcidn publica, en lo relacionado con
el sistema de gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015".



5. COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

5.1. MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

La Corporacién Auténoma Regional de Quindio — CRQ, cuenta con un mapa de
riesgos de corrupcion (tabla 1), el cual ha sido elaborado teniendo como base la
metodologia establecida por la Presidencia de la Republica “Estrategias para la
construccion del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano — versidon 2. Este
instrumento le permite a la entidad identificar, analizar y controlar los posibles
hechos generadores de corrupcion, tanto internos como externos.

5.2. OBIJETIVOS
e Lograr el mejoramiento continuo del sistema, conseguir una plena mitigacion del
riesgo, para que los controles sean efectivos, que haya una integracidn entre las

politicas de la entidad y el sistema integrado de gestion.

e Proteger los recursos de la entidad, resguardandolos contra la materializacion de
los riesgos de corrupcion.

e Introducir dentro de los procesos y procedimientos, las acciones de mitigacion
resultado de la administracion de riesgos de corrupcion.

e Comprometer a todos los servidores de la Corporacion, en la busqueda de
acciones encaminadas a prevenir y administrar los riesgos.

e Propender porque la Corporaciéon interactle entre sus areas y con otras
entidades, para fortalecer su desarrollo y mantener la buena imagen y buenas

relaciones.

e Asegurar el cumplimiento de normas y leyes establecidas.



5.3. Mapa de Riesgos de corrupcion

CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DEL QUINDIO

PROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

ACTIVIDAD: ADMINISTRAR EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD

DOCUMENTO: APLICATIVO MAPA DE RIESGOS

Versién: 03

Fecha: Junio 05 de 2019
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5.4. Plan de Gestion de Riesgos de Corrupcion 2023

Plan de Gestion de Riesgos de Corrupcion 2023

Subcomponente

Actividades

Meta o Producto

Responsable

Fechainicio

Fecha
Finalizacién

Politica Administracion
de riesgos

Actualizar la politica de administracion de riesgos,

de acuerdo a la Guia de administracién del Riesgo

para entidades publicas version 5, emitida por el
DAFP

Revisary ajustar las responsabilidades frente a la
gestion del riesgo, de las lineas de defensa
descritas en la politica actual de administracion del
riesgo de la entidad.

Ajustar a 6 meses la periodicidad de la
presentacion de los informes de riesgos por parte
de cada proceso.

Politica de Administracion de
riesgos aprobada

Oficina Asesora de Control
Interno

1/02/2023

30/04/2023

1/02/2023

30/04/2023

1/02/2023

30/04/2023

Construccion del Mapa
de Riesgos de
Corrupcién

Actualizar la herramienta de mapa de riesgos, de
acuerdo a la calificacion planteada en la Guia de
administracidn del Riesgo para entidades publicas
version 5.

Herramienta de mapa de
riesgos ajustada

Oficina Asesora de Planeacion

30/04/2023

30/05/2023

Actualizar los mapas de riesgos por procesoy la

matriz consolidada de riesgos de la entidad, de

acuerdo a los resultados e informes obtenidos
durante la vigencia 2020y 2021.

Mapa de riesgos ajustado

Oficina Asesora de
Planeacidn/Subdirectores y Jefes
de Oficina

30/05/2023

30/08/2023

Consulta y divulgacion

Publicar el Mapa de Riesgos de Corrupcidn
actualizado en la pagina web de la entidad en el
link "Participa"

Mapa de riesgos publicado

Oficina Asesora de Planeacion

30/08/2023

31/12/2023

Generar un formulario para observaciones y
sugerencias, en el link "Participa" de la pagina WEB
y convocar a la ciudania para que haga sus aportes
en la construccion del mapa de riesgos de la
entidad.

Mapa de riesgos publicado y
ajustado, en concordancia con
las observaciones 'y
sugerencias recibidas de la
ciudadania.

Oficina Asesora de Planeacion

30/08/2023

31/12/2023




6. ESTRATEGIA PARA LA RACIONALIZACION DE TRAMITES

La estrategia para la racionalizacion de tramites tiene por objeto, entre otros, realizar
acciones que permitan la optimizacion de los procesos y procedimientos de cara al
ciudadano para la prestacion de los tramites y servicios de la Entidad.

Dentro de las acciones se debe tener en cuenta la revision y ajuste de costos, documentos,
requisitos, tiempos, procesos, procedimientos; al igual que implementar herramientas
tecnoldgicas que permitan el uso y disponibilidad de los servicios ciudadanos digitales.

La estrategia para la racionalizacion de tramites, como uno de los componentes del plan
Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano, busca facilitar el acceso a los tramites y
servicios que brinda la Entidad al ciudadano. Se pretende entre otras cosas, eliminar
factores generadores de acciones tendientes a la corrupcidn, materializados en exigencias
absurdas e innecesarias, cobros, tramites y demoras injustificadas. Para tal efecto, la
Corporacidon Autdnoma Regional del Quindio — CRQ, desarrollara las actividades descritas
en cumplimiento del marco legal del presente plan.

La entidad mediante la modernizacidn y eficiencia de sus procedimientos facilitara el
intercambio de informacidn con otras entidades mediante mecanismos como la cadena
de tramites y/o ventanilla Unica y la integracién con el portal Unico del Estado Colombiano
GOV.CO, con el propdsito de proporcionar la entrega de servicios en linea a los
ciudadanos, empresas y entidades que requieran de los servicios que presta la
Corporacion.

En la vigencia 2022 se continuo con el proceso de actualizacion de los tramites y otros
procedimientos administrativos en el Sistema Unico de Informacidon de Tramites SUIT,
igualmente se suscribio la estrategia de racionalizacién para los tramites priorizados por
la Entidad.

Para la vigencia 2023 se continuard con este proceso y se realizaran las actividades
tendientes a la integracién de los tramites con la Ventanilla Integral de Tramites
Ambientales VITAL y la aplicacidon de estrategias de racionalizacion de tramites.



DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR ACCIONES DE RACIONALIZACION A DESARROLLAR PLAN DE EJECUCION
Mejora por Beneficio al ciudadano o Tipo Acciones Fecha S
Tipo Namero Nombre Estado Situacién actual : - - o : Sa—— Toren final Responsable Justificacion
implementar entidad racionalizacion racionalizacion inicio racionalizacion
Se presenta la
informacién "Tramites sin
incompleta por parte requerimientos
del usuario, lo que "Revision previa a la a d?cionales ara la etapa
genera requerimiento,|radicacion de evaluaci (?n P
atrasos y a su vez no Aumento de canales
) Concesién de aguas se presente la Divulgacion de Acercamiento al y/o puntos de Subdireccion de
Modelo Unico — Hijo (77836 bterrs g Inscrito informacién en los  |requisitos iudad frente a | Administrativa  |atencién - brigadas 31/01/2023 31/12/2023 Regulacion y Control
sublerraneas plazos normativos, glul acano len ealas de atencion Ambiental
generando Divulgacion de e g.rmlnz-:n s
desistimiento del determinantes ambientales
tramite o negacion de|ambientales. Atencic
la solicitud de lencion oportuna del
. tramite.
permiso.
Al usuario
actualmente se le Implementacién de la|Ahorro en costos para el
. . dificulta notificarse de |notificacion ciudadano, mejoramiento Respuesta y/o Subdireccion de
Modelo Unico — Hijo |77836 i 9 Inscrito la resolucién que electrénica, una vez |de la comunicacion, Tecnologica notificacion por 31/01/2023 311212023 Regulacion y Control
sublerraneas Otorga o Niega el se radique el tramite. |ahorro de papel. medios electrénicos Ambiental
permiso de manera
presencial.
El usuario radica la L
o . Revisidn de los
SO"G.“Ud de PEMMISO | 4ocumentos para la |MNo se solicitara ’ i
. Concesion de aguas con informacién solicitud del permiso, |informacién adicional Pre-radicacion de Subdirscaion de
Modelo Unico — Hijo |77836 X Inscrito incompleta, lo que . . Administrativa 31/01/2023 31/12/2023 Regulacion y Control
subterrdaneas ocasiona retrocesos |Previa @ la radicacion |para la etapa de documentos Ambiental
- en la ventanilla. evaluacion.
en su evaluacion.
El usuario radica la .
- . Revision de los
solicitud de permiso documentos para la |No se solicitara
con informacisn Tl e i e e Subdireccion de
Modelo Unico — Hijo [77845 Permiso de vertimientos Inscrito incompleta, lo que  [SCCPUC O€! PAMISD, Jintormacion acicional | yministrativa |10 oo cooon 0 31/01/2023 31/12/2023 Regulacién y Control
ocasiona refrocesos |Previaa la rgdlcaclon para la etapa de documentos Ambiental
e en la ventanilla. evaluacion.
en su evaluacion.
Se presenta la
informacion "Tramites sin
incompleta por parte requerimientos
del usuario, lo que "Revision previa a la ad?cionales T —
genera requerimiento,|radicacion de evaluaci (f n p
atrasos y a su vez no Aumento de canales
) se presente la Divulgacion de Acercamiento al y/o puntos de Subdireccion de
Modelo Unico — Hijo |77845 Permiso de vertimientos Inscrito informacion en los requisitos Administrativa  |atencidn - brigadas 31/01/2023 311212023 Regulacion y Control

plazos normativos,
generando
desisitmiento del
tramite o negacion de
la solicitud de
permiso.

Divulgacion de
determinantes
ambientales.

ciudadano frente a las
determinantes
ambientales

Atencion oportuna del
tramite.

de atencidn

Ambiental




Al usuario
actualmente se le
dificulta notificarse de
la resolucién que

Implementacion de la
notificacion
electronica, una vez

Ahorro en costos para el
ciudadano, mejoramiento

Respuesta y/o

Subdireccion de

Madelo Unico — Hijo |77845 Permiso de vertimientos Inscrito Ot Ni I di | tramite de la comunicacion, Tecnologica notificacion por 31/01/2023 31122023 Regulacion y Control
orga o Niega e Se racique eliramie |.haro de papel. medios electrénicos Ambiental
permiso de manera
presencial.
Al usuario
actualmente se le Implementacién de la|Ahorro en costos para el
Permiso de ocupacien de dificulta notificarse de|notificacion ciudadano, mejoramiento Respuesta y/o Subdireccion de
Maodelo Unico — Hijo |78005 p Inscrito la resolucién que electronica, una vez |de la comunicacion, Tecnologica notificacion por 31/01/2023 31122023 Regulacion y Control
cauces, playas y lechos f ] L . L ;
Otorga o Niega el se radigue el tramite. |ahorro de papel. medios electrénicos Ambiental
permiso de manera
presencial.
Se presenta la
!nformamon "Tramites sin
|noomplella por parte i 1 requerimientos
e Iolqule waspp B adicionales para la etapa
genera requerimiento|radicacion Pl
atrasos y a su vez no Aumento de canales
. Permiso de ocupacién de se presente la Divulgacion de . y/o puntos de Subdireccion de
Meodelo Unico — Hijo | 78005 cauces, playas y lechos Inscrito informacion en los requisitos T T e ey Administrativa atencion - brigadas 31/01/2023 31122023 Regqlacmn y Control
plazos normativos, S de atencion Ambiental
generando Divulgacion de TR
desistimiento del determinantes
tramite o negacion de|ambientales. e a ]
la solicitud de neion opo
. tramite.
permiso.
El usuario radica la -
solicitud de permiso Revisién de los
inf pe documentos para la Mo se solicitara Subdi in d
- " Permiso de ocupacion de . con Inarmacion solicitud del permiso, |informacion adicional - . Pre-radicacion de ubdirecion ¢e
Modelo Unico — Hijo 78005 cauces, playas y lechos Inscrito |noorppleta, lo que previa a la radicacion |para la etapa de Administrativa documentos 31/01/2023 3111212023 Regqlacmn y Control
ocasiona retrocesos . s Ambiental
- en la ventanilla. evaluacion.
en su evaluacion.
Al usuario
actualmente se le Implementacién de |a|Ahorro en costos para el
Permiso o autorizacién para dificulta notificarse de|notificacion ciudadano, mejoramiento Respuesta y/o Subdireccion de
Madelo Unico — Hijo |78092 aprovechamiento forestal de Inscrito la resolucién que electronica, una vez |de la comunicacion, Tecnologica notificacion por 31/01/2023 31/12/2023 Regulacion y Control
arboles aislados Otorga o Niega el se radigue el tramite. |ahorro de papel. medios electrénicos Ambiental
permiso de manera
presencial.
Se presenta la
!nformamon "Tramites sin
incompleta por parte -
del usuario, lo que "Revision previa a la requerimientos
- 10 qu vision p adicionales para la etapa
genera requerimiento|radicacion de evaluacién
atrasos y a su Vez no Aumento de canales
. Permiso o autorizacion para se presente la Divulgacion de Acercamiento al y/o puntos de Subdireccion de
Meodelo Unico — Hijo |78092 aprovechamiento forestal de Inscrito informacion en los requisitos Administrativa  |atencién - brigadas 31/01/2023 31122023 Regulacion y Control

arboles aislados

plazos normativos,
generando
desisitmiento del
tramite o negacion de
la solicitud de
permiso.

Divulgacion de
determinantes
ambientales

ciudadano frente a las
determinantes
ambientales

Atencién oportuna del
tramite

de atencion

Ambiental




Permiso o autorizacion para

El usuario radica la
solicitud de permiso
con informacion

Revision de los
documentos para la
solicitud del permiso,

No se solicitara
informacion adicional

Pre-radicacion de

Subdireccion de

Modelo Unico — Hijo 78092 E'lprovech_amlemo forestal de Inscrito |nocrlnpleta, lo que previa a |a radicacién |para la etapa de Administrativa T 31/01/2023 31/12/2023 Regt_llacmn y Control
arboles aislados ocasiona retrocesos ’ . Ambiental
Foeerlrmn en la ventanilla. evaluacion.
Al usuario
Permiso para el actualmente se le Implementacién de la|Ahommo en costos para el
) dificulta notificarse de |notificacion ciudadano, mejoramiento Respuesta ylo
Modelo Unico — Hijo |78093 ggm:icshsg:frg:gsﬁf{: i‘:’:t:SI de Inscrito la resolucioen que electronica, una vez |de la comunicacion, Tecnologica notificacion por 31/01/2023 31122023 SRCA
pe;c:stenles y doméslicosl Otorga o Niega el se radique el tramite |ahorro de papel medios electrénicos
permiso de manera
presencial.
El usuario radica la Revision de los
Permiso para el x:"llci'riufd dz;gieé:nlso documentos para la |MNo se solicitara
Modelo Uni Hiio 78093 aprovechamiento forestal de | it h lata. | solicitud del permiso, |informacion adicional Administrati Pre-radicacion de 31/01/2023 31/12/2023 SRCA
ala Linica = Hia bosques naturales Unicos, nscrito incompela, 'o que previa a la radicacion |para la etapa de ministrativa | 4acumentos
H et ocasiona retrocesos - o
persistentes y domésticos p——— en la ventanilla evaluacion.
Se presenta la
informacién Tramites sin
incompleta por parte requerimientos
del usuario, Iolqule . ) ad?cicnales para la etapa
genera requerimiento,|Revision previa a la de evaluacién
Permiso para el ggasrgzgn?:;; vezno E‘:ﬁag‘;gn de Aumento de canales
- " aprovechamiento forestal de . sep Iy o Acercamiento al - . yfo puntos de
Modelo Unico — Hijo | 78093 bosdiues haliirales Giicos Inscrito informacion en los  |requisitos. ciidadano freite a las Administrativa ateincai - ferias de 31/01/2023 31122023 SRCA
sq e plazos normativos,  |Divulgacion de . .
persistentes y domeésticos generando determinantes determinantes servicio
desistimiento del ambientales. ambientales
I‘?;?;ﬁ;&g%%acmn de Atencion oportuna del
. tramite
permiso
Habilitar la Ventanilla
Unica de Tramites
‘Ambientales para que
El usuario debe el ulsuariu pl.{eda
L registrar el Libro de
R Operaciones en Disminucion de los costos| Subdireccion de
Modelo Unico — Hijo [78005 Registro del libro de operaciones |, . i, oo ol Linea, de y tiempo para el usuario y|Tecnologica | 1"@mite total enlinea | 34545455 31/12/2023 Regulacion y Control

forestales

entidad y registrar el
libro de operacién

conformidad con lo
dispuesto en la
resolucion 1971 de
2019.

la entidad.

Ambiental




7. ESTRATEGIA AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS A LA CIUDADANIA

De acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1757 de 2015, “por la cual se dictan disposiciones en materia
de promocién y proteccidn del derecho a la participacion democratica”, la rendicion de cuentas es
“... un proceso...mediante los cuales las entidades de la administracion publica del nivel nacional y
territorial y los servidores publicos, informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestién
a los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos de control”; es
también una expresion de control social, que comprende acciones de peticion de informacion y de
explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion, y que busca la transparencia de la gestion de la
administracion publica para lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno.

Mas alla de ser una practica periddica de audiencias publicas, la rendicidon de cuentas a la ciudadania
debe ser un ejercicio permanente y transversal que se oriente a afianzar la relacion Estado —
ciudadano por lo tanto, la rendicion de cuentas no debe ni puede ser Unicamente un evento periddico
y unidireccional de entrega de resultados, sino que por el contrario tiene que ser un proceso continuo
y bidireccional, que genere espacios de didlogo entre el Estado y los ciudadanos sobre los asuntos
publicos. Implica un compromiso en doble via: los ciudadanos conocen el desarrollo de las acciones
de la administracidon nacional regional y local, y el Estado explica el manejo de su actuar y su gestion,
vinculando asi a la ciudadania en la construccion de lo publico.

Las corporaciones autdnomas regionales mediante el Decreto 330 de 2007 estan obligadas a realizar
audiencias publicas ambientales aplicando la norma paso a paso y demas normatividad legal vigente
que regule esta materia.



ELEMENTOS

INFORMACION

ACTIVIDADES

Capacitar al equipo de
trabajo que lidera el proceso
de planeacion e
implementacion de los
ejercicios de rendiciéon de
cuentas

ETAPAS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Aprestamiento Disefio | Preparaciéon | Ejecucion

Seguimiento

y
Evaluacion

META/PRODUCTO

Acciones de
capacitaciéon para la
generacion y
produccion de
informacion que
incluya:

1. Gestion y produccion
de informacion
institucional asociada a
los Objetivos de
Desarrollo  Sostenible
ODS y Derecho
Humanos DDHH.
2. Lenguaije Claro

CUATRIMESTRE

FECHA

01/04/2023

30/12/2023

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Talento Humano-
Comunicaciones

Caracterizar los grupos de
valor y partes interesadas

"Matriz de
caracterizacion que
identifique:
1) Las
demandas,
necesidades o]
preferencias de
informacion por parte
de los grupos de valor
en el marco de la
gestion institucional.
2) Los canales de
publicacién y difusién
de informacion
consultada por los
grupos de valor

principales

31/01/2023

28/02/2023

OAP- asesor de
direccion

Asociar los programas, metas
y actividades del PAIl 2020-
2023 con los derechos
humanos y los Objetivos de
Desarrollo Sostenible ODS.

"matriz operativa del
PAI que identifique:
1) complimiento de
Objetivos de Desarrollo

01/03/2023

30/04/2023

OAP




ELEMENTOS

ACTIVIDADES

(derechos humanos
pendiente y subpunto de
acuerdo de Paz)

ETAPAS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Aprestamiento Disefio | Preparacién | Ejecucion

Seguimiento

y
Evaluacion

META/PRODUCTO

Sostenible y garantia
de derechos.

CUATRIMESTRE

FECHA

Inicio

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

"matriz de priorizacion

. . ., de informacion de
Priorizar la informaciéon de acuerdo con:
interés que tienen las partes 1) requerida po;
interesadas sobre la gestion normatividad OAP- asesor de
institucional, a partir de los X 5 . X 31/01/2023 | 28/02/2023 . -
resultados de la ) alta solicitud de direccion
caracterizacion de los grupos ie;lci’;orgessgg:;tes
de valor/partes interesadas 3) alineacién con PAI

4) impacto

Elaborar el componente de documento "
comunicaciones de acuerdo componente de
con la metodologia del DAFP, comunicaciones de la
donde se determinen los estrategia de rendicion
productos, recursos y canales X de cuentas” X 01/04/2023 | 01/06/2023 | Comunicaciones
para la divulgacion de la actividad 10 Manual
informacion atendiendo a los Unico de Rendicion de
requerimientos de cada Cuentas MURC
espacio de didlogo.
Producir la informacién sobre
la gestion  (presupuesto,
contratacion, etc.), sobre los
resultados y sobre el avance
en la garantia de derechos informes de gestion
sobre los temas de interés para cada espacio de todas las
priorizados por los grupos de X acuerdo con los temas X |01/08/2023 | 01/10/2023 dependencias

valor de acuerdo con cada
uno de los espacios de
dialogo establecidos. y sobre
la gestidon en general de la
entidad.

de interés priorizados




ELEMENTOS

ACTIVIDADES

ETAPAS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Aprestamiento Disefio | Preparacién | Ejecucion

Seguimiento

y
Evaluacion

META/PRODUCTO

CUATRIMESTRE

FECHA

Inicio

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Diversificar los medios de
Informacién  tanto fisicos .
i Boletines,
como digitales y redes icad c o
sociales sobre SO comunicados, omunicaciones

o X X manuales, guias, 01/08/2023 | 01/12/2023 Procesos

aprovechamiento, proteccion Y .
publicaciones en redes misionales
de los recursos naturales del .
e sociales y cartelera.
departamento y mitigacion al
cambio climatico.
Incluir acciones de Servicio al
informacion que permitan .

; L cliente,
mayor divulgacion de la oferta Portafolio de servicios Control
institucional de tramites y . y wroty
servicios de la entidad. Asi tramites seguimiento

. - - X X Acceso a verificacion 01/08/2023 | 01/12/2023 ambiental,
mismo, definir mecanismos . C

. ! de tramites a los grupos Gestion

que permitan al usuario ;

e . de valor Ambiental,
verificar facilmente el estado .

; ) Oficina Asesora
de avance de dichos tramites. -
de Planeacion

Disefiar y  divulgar el
cronograma que identifica y
define los espacios de dialogo
presenciales (mesas de Cronograma
trabajo, foros, reuniones, publicado que defina
etc.), y virtuales los espacios de dialogo
complementarios (chat, presenciales y virtuales
videoconferencias, redes de rendicion de cuentas
sociales, etc.), , que se (tanto generales como Comunicaciones-
emplearan para rendir X especificos por tema de 01/07/2023 | 31/08/2023 todas las
cuentas: 1) Sobre los temas interés priorizado). En dependencias
de interés priorizados, y 2) el caso de los temas de
Sobre la gestion general de la interés priorizados
entidad., 3) Que involucre las asociarlo a tematicas y
diferencias étnicas del a grupos de valor por
departamento del Quindio. 4) cada espacio.
Tener en cuenta la
accesibilidad a internet,
medios tecnolégicos y radio




ETAPAS DE LA RENDICION DE CUENTAS CUATRIMESTRE FECHA

ELEMENTOS ACTIVIDADES META/PRODUCTO DEPENDENCIA

Seguimiento RESPONSABLE
Aprestamiento Disefo | Preparacion | Ejecucion y Inicio i
Evaluacién

de acuerdo a datos del
DANE.; 5) Tener en cuenta
las instancias de participacion
y rendicion de cuentas
diferentes a la audiencia
publica de rendicion de
cuentas. 6) Atender las
recomendaciones derivadas
del informe de la audiencia
publica de rendicion de
cuentas elaborado y
presentado por la OACI.

Documento con la

definicién de:
ANTES

- Forma en que se
convocara o]
promocionara la

participacion de los
grupos de valor
atendiendo a la claridad

Definir el  procedimiento y alcance del objetivo
interno para implementar la de cada espacio de
ruta (antes, durante 'y X rendicion de cuentas. X 01/07/2023 | 31/08/2023 OAP- asesor de
después) a seguir para el - Procedimiento de direccion
desarrollo de los espacios de adecuacion,
didlogo en la rendicion de produccién y
cuentas. divulgacién de la
informacion que
contextualizara el

didlogo y el alcance de
cada espacio de
didlogo definido en el
cronograma.

- Definicién del paso a
paso por cada espacio




ELEMENTOS ACTIVIDADES

ETAPAS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Seguimiento

Aprestamiento | Disefio  Preparacién | Ejecucion y

Evaluacion

META/PRODUCTO

de dialogo.
- Roles y responsables
para implementar los
espacios de dialogo.
DURANTE

- Reglas de juego que
garanticen la
participacion de los
grupos de valor y el
cumplimiento del
objetivo de cada
espacio de dialogo en
la rendicién de cuentas.
- Forma como se
documentaran los
resultados del espacio
de rendiciéon de
cuentas. (incluye
procesos de evaluacion
de la ciudadania)
DESPUES

- Forma como se
informaran los
resultados de los
compromisos
adquiridos con los
asistentes para el
seguimiento y control
ciudadano.

CUATRIMESTRE

FECHA

Inicio

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Publicar 'y divulgar el
procedimiento que empleara
la entidad en cada tipo de
espacio de dialogo definido
previamente en el
cronograma.

Documento publicado

01/08/2023

01/10/2023

OAP- asesor de
direccién




ELEMENTOS

RESPONSABILIDAD

ACTIVIDADES

Implementar los espacios de

Aprestamiento Disefio | Preparacién | Ejecucion

ETAPAS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Seguimiento

y
Evaluacion

META/PRODUCTO

Espacios de dialogo

CUATRIMESTRE

FECHA

Inicio

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Comunicaciones;

dia . x |01/10/2023 | 01/12/2023 .
ialogo implementados Todas las areas
Realizar acciones de
capacitacién, con los grupos Acciones de
gfe‘éi';z'igﬁ”t'g‘;:sgs’ F;aralgz ;ffsggac'o’;e a Va'l‘;f x | 01/10/2023 | 01/12/2023 | Comunicaciones
espacios de dialogo definidos realizadas
en el cronograma.
E . . Documento con los
stablecer temas de interés : g
; temas de interés de los
de los organismos de control organismos de control todas las
con el fin de articular su basados en Ioé x 101/10/2023 | 01/12/2023 dependencias
participacion en el proceso de i : P
rendiciéon de cuentas. ineamientos dados por
el DAFP
Documento con
procedimiento, roles y
Definir un esquema de responsables del
seguimiento al cumplimiento seguimiento al
de los compromisos cumplimiento de los X 01/03/2023 | 01/06/2023 OACI-OAP
adquiridos. compromisos
adquiridos  en los
espacios de didlogo.
Establecer el formato interno
de reporte de las actividades
de rendicion de cuentas que
se realizaran en toda la
entidad que como minimo Formato interno de
contenga: reporte de las
-Actividades realizadas actividades de
-Grupos de valor involucrados rendicion de cuentas| * 01/03/2023 | 01/03/2023 OAP
-Temas ylo metas Adoptar formatos

institucionales asociadas a
las actividades realizadas de
rendicion de cuentas
- Observaciones, propuestas
y recomendaciones de los

propuestos por el DAFP




ETAPAS DE LA RENDICION DE CUENTAS CUATRIMESTRE FECHA

DEPENDENCIA
ELEMENTOS ACTIVIDADES Seguimiento META/PRODUCTO RESPONSABLE
Aprestamiento Disefio | Preparacién | Ejecucion y Inicio i
Evaluacién
grupos de valor.
- Resultado de la
participacion

- Compromisos adquiridos de
cara a la ciudadania.

A partir de los formatos
internos de reporte, producir y

divulgar la informacién sobre .
Todas las areas

el avance en los :

. . . que realicen los
compromisos adquiridos en informe de avance de ejercicios de
los espacios de dialogo y las X compromisos x | x | x |01/04/2023|31/12/2023| rendicion de
acciones de mejoramiento en adquiridos en  los

. : . - cuentas en los
la gestion de la entidad espacios de dialogo espacios de
(Planes de mejora) con base giélo o
la ruta previamente definida . 109

identificados

para desarrollar los espacios
de didlogo




ELEMENTOS

ACTIVIDADES

Analizar la implementacion de
la estrategia de rendicion de
cuentas, y el resultado de los
espacios de dialogo
desarrollados, con base en la
consolidacion de los formatos
internos de reporte aportados
por las areas misionales y de
apoyo, para identificar:
A. La estrategia.
B. El resultado de Ilos
espacios que como minimo
contemple:

1. Numero de espacios de
participacion adelantados
2. Grupos de valor
involucrados.

3. Metas institucionales
priorizadas sobre las que se
rindio cuentas
4. Evaluacion y
recomendaciones de cada
espacio de rendicion de
cuentas

5. Estado actual de los
compromisos asumidos de
cara a la ciudadania.
6. Nivel de cumplimiento de
las actividades establecidas
en toda la estrategia de
rendicion de cuentas.

ETAPAS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Seguimiento
Aprestamiento Disefo | Preparacion | Ejecucion y
Evaluacién

META/PRODUCTO

Documento de
evaluacion de los
resultados de
implementacion de la
estrategia y de los
espacios de rendicion
de cuentas
desarrollados.

CUATRIMESTRE FECHA

DEPENDENCIA
RESPONSABLE
Inicio

OAP- asesor de

x [01/10/2023 |31/12/2023 . "
direccion

Analizar las
recomendaciones realizadas
por los o6rganos de control
frente a los informes de
rendicion de cuentas y
establecer correctivos que

Analisis de
necesidades y
expectativas de grupos
de interés (entes de
control) frente a la
rendicién de cuentas

OAP-Servicio al

x |01/04/2023 |31/12/2023 .
Cliente




ETAPAS DE LA RENDICION DE CUENTAS CUATRIMESTRE FECHA

ELEMENTOS ACTIVIDADES META/PRODUCTO DEPENDENCIA

Seguimiento RESPONSABLE
Aprestamiento Disefio | Preparacién | Ejecucion y Inicio i
Evaluacién

optimicen la gestion y faciliten
el cumplimiento de las metas
del plan institucional.

Evaluar y verificar, por parte
de la oficina de control

interno, el cumplimiento de la Informe  cuatrimestral
estrategia de rendicidén de de evaluaciéon de los Oficina de
cuentas incluyendo la eficacia X resultados de x 101/11/2023 | 31/12/2023
. . . L Control Interno
y pertinencia de los implementacion de la
mecanismos de participacion estrategia.
ciudadana establecidos en el
cronograma.

Realizar la medicion del

siguiente indicador de
gestién:
Seguimiento al Oficina de
Actividades X resultado y avance del x |01/11/2023 | 31/12/2023
. - g Control Interno
ejecutadas/Actividades indicador
programadas * 100

Meta: 90%




8. ESTRATEGIA ATENCION AL CIUDADANO

En Colombia se ha logrado avances en la modernizacion de la Administracion Publica; sin embargo,
esta reforma necesita un impulso decidido en cuanto a los servicios y a la atencidén que se prestan a
la ciudadania. Por ello, la CRQ esta llevando a cabo un proceso de fortalecimiento de los procesos
dirigido a elevar su eficiencia y transparencia, orientando sus acciones a satisfacer las necesidades
del ciudadano.

En este sentido, la CRQ genera acciones encaminadas en crear una cultura de servicio al ciudadano
bajo los parametros de transparencia, eficacia e integridad en los servidores publicos de la Entidad.

En la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano establecida en el CONPES 3785 de 2013 se definid
que el Ciudadano es el eje del quehacer de las instituciones y en este sentido, el Servicio al Ciudadano
es transversal a todas las politicas publicas y a la normativa que regula los diferentes aspectos
relacionados con el acceso real y efectivo a los servicios del Estado.

Los canales de atencidn dispuestos para el servicio al ciudadano son los siguientes:
e Oficina Principal: Calle 19 Norte # 19 - 55 B. Mercedes del Norte

e Pagina Web: https:\\www.crg.gov.co
e Correo Electrdnico: servicioalcliente@crg.gov.co


https://www.crq.gov.co/
mailto:servicioalcliente@crq.gov.co

Estrategia de Atencion al ciudadano

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada
Realizar 2 Capacitaciones
sobre los protocolos de servicio
al ciudadano establecidos para
“Actividad 1.1” Establecer los manuales y los glferentes canales  de Grupo de Servicio al
. . atencion. : 01 de febrero a 31 de
1.1 | protocolos de servicio al ciudadano de Cliente. diciembre de 2023
forma Homogénea . iclembre de
capacitar al menos al 80 % de
los funcionarios y contratistas
sobre los mencionados
protocolos de servicio al
ciudadano.
Subcomponente
1
Planeacion
estratégica del Realizar 4 informes de
servicio al WA i ” , . seguimiento en el afio de
) ‘Actividad 1.2” Realizar el sequimiento y . -
cludadano capacitacion sobre la normatividad manera trimestral. Gr_upo de Servicio al 01 de febrero a 31 de
1.2 . . L Cliente. .
ambiental nacional o institucional de las . o diciembre de 2023
Realizar 4 Capacitaciones al
P.Q.R.S.D. ~ e
afio sobre la Normatividad
nacional e institucional que
reglamentan las PQRSD
“Actividad 1.3 Elaborar procesos, | Actualizar el 80 % de la -~ |
procedimientos y formatos que generen |informacion documentada Gr_upo de Senvicio a 01 de febrero a 31 de
1.3 . e 17 Cliente. .
un mejor servicio y seguimiento a los |sobre los procesos y diciembre de 2023

requerimientos de los ciudadanos.

procedimientos de servicio al
cliente.




Estrategia de Atencion al ciudadano

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada
“Actividad 1.4” Elaborar la estrategia de
difusién 'y promocién (disefiador y/o
publicista) del proceso de servicio al|Una (1) estrategia elaborada e -
14 cliente de acuerdo a la caracterizacion de |implementada y dos (2) glril;‘r)l(t)e de Servicio al 01 de febrero a 31 de
’ usuarios e implementar y fortalecer los | herramientas de percepcion del ' diciembre de 2023
instrumentos de percepcién y satisfaccion | cliente implementadas.
al cliente con el propdsito de realizar un
mejor anélisis de los resultados.
“Actividad 2.1” Promover estimulos a los | Realizar una (1) premiacién al Gr'upo de Ser\{|0|o ”al
; . i . . .| Cliente y subdireccion |01 de febrero a 31 de
2.1 | funcionarios encargados de atencion al | funcionario que responde mas - . .
ciudadano répido sus P.Q.R.S.D gdmmystratwa y | diciembre de 2023
e financiera
Actividad 2.2 Capaf:/taratodo el zfa[ento Cuatro (4) capacitaciones de Gr_upo de Servicio al 01 de febrero a 31 de
2.2 |humano de la entidad en servicio al in al i Cliente. . 202
ciudadano atencion al ciudadano diciembre de 2023
Subcomponente
2
Fortalecimiento -
del talento “Actiyig’ad 2.3" Fortalecer el grupo de Q%T:Q;age (:L:r\ﬁ‘z{scz;?illier?{]e eil Gr'upo de Servicio al 01 de febrero a 31 de
humano al 2.3 servicio al cllepte con”el ;Ijrqposno de un 10%, especificamente en la Cliente. diciembre de 2023
servicio del brindar una mejor atencion al ciudadano. ventanilla de atencion.
ciudadano
“ch.ﬁv'ldad b24t fortalecler /alventaniga Fortalecer la ventanilla unica Gruno de Servicio al
24 Lémca de ,elga en /aQ (.:ag,]ara el ambiental (1) y con material CIie‘?\te 01 de febrero a 31 de
) omercio e Armenia y el QUindlo, con el i tico para el empresario o ' diciembre de 2023
proposito de estar mas cerca del sector comerciante
empresarial y comercial. ’
Subcomponente
3 - -~ o -
gt “Actividad 3.1. Fortalecer, difundir y |fortalecer minimo el 80% de los | Grupo de Servicio al
IGe.Strlonmqet 3.1 promocionar los canales de atencion | canales virtuales con los que | Cliente. 21 .dribffbger%;2331 de
re ac;gnaloslen o dispuestos por la entidad. cuenta la entidad. Iclembre de

ciudadanos




Estrategia de Atencion al ciudadano

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada
Material pedagdgico y virtual de
“Actividad 3.2” Fortalecer el material |los tramites y servicios en|Grupo de Servicio al
g ; ) , : . g : 01 de febrero a 31 de
3.2 |dirigido hacia la ciudadania en lenguaje | lenguaje claro, lograr minimo el | Cliente. o
o diciembre de 2023
claro. 80% de los formatos y
manuales que se manejan en la
ventanilla unica.
“Actividad 3.3” Implementacion de Ila -
33 estrategia de Unidades de Gestion Una estrateqia Implementada glri:ﬁ(t)e de Servicio al 01 de febrero a 31 de
° | Ambiental en los municipios del glaimp ' diciembre de 2023
Departamento (UGA)
“Actividad 3.4” Implementacién de la . | Grupo de Servicio al
3.4 | Unidad de Reaccion Inmediata Ambiental Una (1) Estrategia | Gjiente. 01 de febrero a 31 de
Implementada diciembre de 2023
(URIA)
‘Actividad 3.§ Crear .wdeos de I_e/_‘rgua/e Crear los videos en lenguaje Gr'upo de Servicio al 01 de febrero a 31 de
3.5 | claro sobre como realizar una solicitud de . .~ | Cliente. o
C . claro de los tramites mas diciembre de 2023
un tramite ambiental . :
recurrentes, minimo 5 videos.
“Actividad 3.6” Crear el punto experiencial Implemen.tar un (1) pupto Gr'upo de Servicio al 01 de febrero a 31 de
3.6 : experiencial en la ventanilla | Cliente. .
para el ciudadano - diciembre de 2023
unica de la CRQ
Traducir los manuales, Grupo de Servicio al
“Actividad 3.7” Traducir los manuales y | procesos y procedimientos de | ~: 01 de febrero a 31 de
3.7 ) . 4 o ~ | Cliente. .
videos en lenguas nativas la ventanilla unica, traducir diciembre de 2023
minimo el 80%.
“Actividad 1.1. Realizar jornadas de -
I
4.1 socializacién a los ciudadanos en los |Minimo seis (6) ferias de glri:‘r)m?e de Servicio a 01 de febrero a 31 de
Subcomponente | ™ municipios sobre la oferta institucional de | servicio ' diciembre de 2023
4 la CRQ.
Conocimiento al
servicio al PP » : : .
. ‘Actividad 4.2” Publicar los informes de S Grupo de Servicio al
ciudadano 42 |PQRSD donde se establezca el Publicacion de cuatro (4) Cliente. 01 de febrero a 31 de

desemperio de la CRQ.

informes en pagina web.

diciembre de 2023




Estrategia de Atencion al ciudadano

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada
43 “Actividad 4.3” Mantener actualizado el Manual del usuario actualizado glril;‘r)l(t)e de Semvicio al 01 de febrero a 31 de
) manual del usuario de la CRQ. ' diciembre de 2023
C;é\ctlwqad 5.1 lmp/erpeptar las acciones | o vt Lir las cargas | o 4o Servici I
e mejora del diagnéstico de tiempos y . - rupo de Servicio a
A : . laborales, cambio del sistema . 01 de febrero a 31 de
51 movimientos realizado a la ventanilla » Cliente. o
s . L de gestion documental y diciembre de 2023
Unica para una mejor eficiencia y contrato  del ersonal  de
efectividad en el proceso. . . P
orientacion al cliente
Subcomsponente “Actividad 5.2” Efectuar la medicion del | Medir y analizar el 100 % de las | Grupo de Servicio al 01 de febrero a 31 de
Evaluacién de 5.2 |indice de satisfaccion de los ciudadanos y | encuestas de  satisfaccion | Cliente. diciembre de 2023
s grupos de valor. implementadas.
gestiony
medicion de la
percepcion
ciudadana “Actividad 5.3” Diagnosticar y definir de Publicar en la pégina web
gcuerdo a los /pformgg de P.QR.S.D. Ia institucional, segun esquema -
informacion mas solicitada o las dudas S Grupo de Servicio al
. . . de publicacién  aprobado, | ~; 01 de febrero a 31 de
5.3 |mas claras de los usuarios hacia la|. e Cliente. .
. . ) informacién sobre las diciembre de 2023
corporacion y establecer estrategias de solicitudes mas  frecuentes
comunicacién y respuesta de las mas sus respuestag

recurrentes.

correspondientes.




9. ESTRATEGIA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Este componente recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de Acceso a la
Informacién Publica regulado por la Ley 1712 de 2014, y el Decreto Reglamentario 1081 de 2015,
segun la cual toda persona puede acceder a la informacion publica en posesion o bajo el control de
los sujetos obligados de la ley. En tal sentido, las entidades estan llamadas a incluir en su plan
anticorrupcién acciones encaminadas al fortalecimiento del derecho de acceso a la informacion
publica tanto en la gestion administrativa, como en los servidores publicos y ciudadanos.

La garantia del derecho implica:
e La obligacién de divulgar proactivamente la informacién publica.

e Responder de buena fe, de manera adecuada, veraz, oportuna y accesible a las solicitudes de
acceso.

e La obligacion de producir o capturar la informacion publica. Obligacién de generar una cultura de
transparencia

e Obligacién de implementar adecuadamente la ley y sus instrumentos.
Entendiéndose por informacion publica todo conjunto organizado de datos contenidos en cualquier

documento, que las entidades generen, obtengan, adquieran, transformen, o controlen. Dicha
informacion debe cumplir con criterios de calidad, veracidad, accesibilidad y oportunidad.



Estrategia Transparencia y Acceso a la Informacién Publica 2023

RECURSOS

EQUIPO DE

SUBCOMPONENTES REQUERIMIENTOS OBJETIVO META ACTIVIDADES FISICOS Y TRABAJO/ ;:Ezl:&g:
HUMANOS RESPONSABLE
Infraestructura
Publicacion de Tecnoldgica Jefe Oficina
informacion minima de entidad Planeacion, 01/01/2023 -
obligatoria sobre la para Asesor de 31/12/2023
estructura. administracion Direccién
portal WEB.
L, Infraestructura
Publicacién de . . -
informacion minima Tecnol_oglca Jefe - Oficina
obligatoria  de de entidad Planeacion, 01/01/2023 -
procedimientos, servicios para . Asesor ,de 31/12/2023
- . administracion Direccion
y funcionamiento. portal WEB.
Infraestructura
, Implementar acciones | Cumplir con las descritas en | Tecnologica Jefe Oficina
Divulgacion ~ de de publicacién o la estrategia de el manual de Gobierno | de entidad Planeacion, 01/01/2023 -
datos abiertos. divulgacion Gobierno en Digital Digital y en la Ley para . Asesor de 31/12/2023
administracion Direccion
Lineamientos portal WEB.
Transparencia Activa y Infraestructura
pasiva publicacién d Tecnoldgica Jefe Oficina
in‘;or'rfqaacc'?é”n S‘Zbre de entidad Planeacion, 01/01/2023 -
contratacién publica para Asesor de 31/12/2023
’ administracion Direccion
portal WEB.
Publicacion y Infraes,trl_Jctura .
divulgacién de Tecnol_oglca Jefe - Oficina
informacion establecida de entidad Planeacion, 01/01/2023 -
en la Estrategia para L, A_sesor_ d N 31/12/2023
de Gobierno en Linea administracion Direccion
) portal WEB.
Responder f_;émp“r con Infraestructura
las disposiciones Las descritas en las Tecnoldgica Jefe Oficina
Gestion de solicitudes solicitudes de acceso | ley 1712 de 2014 de entidad Planeacion, 01/01/2023 -
. > . - egales para la
de informacion ala informacién en roteccion del y el para Asesor de 31/12/2023
los términos gerecho fundamental Decreto 1081 de 2015 | administracion Direccién
establecidos en la Ley portal WEB.

de peticidn




Estrategia Transparencia y Acceso a la Informacién Publica 2023

RECURSOS EQUIPO DE
SUBCOMPONENTES REQUERIMIENTOS OBJETIVO META ACTIVIDADES FISICOS Y TRABAJO/ ;:E::d:&g:
HUMANOS RESPONSABLE
Cumplir con Infraestructura
Garantizar los Tecnoldgica Jefe Oficina
Gestion de solicitudes una adecuada gestién | lineamientos de entidad Planeacion, 01/01/2023 -
de informacion de las solicitudes del Programa para Asesor de 31/12/2023
de informacion Nacional de Servicio administracion Direccion
al Ciudadano portal WEB.
Corroborar Revisar los actos Revisar los
laintegralidad de Colaborar en la administrativos donde archivos fisicos
El Registro o inventario los archivos con puesta en marcha el se constate el o digital del
de ac%ivos de relacion a los funcionamiento de los funcionamiento archivo  central- Servicio al Cliente 01/01/2023 -
Informacion instrumentos instrumentos de Lesta en marcr?/a de en compaiiia 31/12/2023
) archivisticos y el planeacion de la IF())s instrumentos de los
plan institucional de funcion archivistica archivisticos funcionarios de
Elaboracion d archivo. ) esta oficina.
aboracion de —
Instrumentos de Gestién Verificar _
de la Informacion los Revisar  los
documentos archivos fisicos
, . Establecer el proceso .
estén organizados de I S o digital del
El Esquema de de liquidacion, fusion .
T acuerdo con el S, . ., |archivo central- - . 01/01/2023 -
publicacién de d d 0 supresion Revisar documentacion oy Servicio al Cliente 31/12/2023
informacion cuadro  de de en compaiia /12/
clasificacion documentos de los
documentay la tabla ’ funcionarios de
de retencién esta oficina.
documental.
Cumplir con Aplicar la Infraestructura
Facilitar lo dispuesto por la politica e_:ditorial de fisica Y
Criterio  diferencial que Ley de transparencia y EZ?rf;ot:em:gaddfeon ° -(!I—:cml%g:acr?tidad
Criterio diferencial de de accesibilidad a poblaciones acceso a la Gobierr?o Digital, y las ara la Servicio al Cliente 01/01/2023 -
accesibilidad . SR especificas accedan informacion en las . no Ligital, y para . 31/12/2023
la informacion publica a la informacién | disposiciones disposiciones en administracion
P materia de inclusién | del portal WEB y
que las afecte que regulan esta .
para elacceso a la |el Archivo central

materia

informacién publica

de la entidad.




10.ESTRATEGIAS ADICIONALES

ESTRATEGIA PARA LA ADOPCION DEL CODIGO DE INTEGRIDAD Y LA PROMOCION DEL CAMBIO CULTURAL

Entidad: Corporacion Auténoma Regional del Quindio.

Objetivo: Desarrollar iniciativas para fomentar la difusion y apropiacion de valores y practicas

que garanticen la prioridad del interés general en el servicio publico desde la perspectiva de
procesos de cambio cultural permanentes.

Ano: 2023

Meta: 50% de la implementacion de las actividades de promocion de los
valores asociados a la integridad en el servicio publico colombiano.

Componente | Categoria

Actividades de Gestion

Responsables

Plazos

Promocion del
cambio cultural
alrededor de
los valores de

Seguimiento y evaluacion

Adelantar un ejercicio de seguimiento al
diagndstico inicial o anual de apropiacion
de los valores de integridad identificando
los cambios en los resultados del FURAG,

Subdireccion
Administrativa y
Financiera, area de

Talento Humano C.R.Q.

1 de enero al 31 de diciembre de 2023.

integridad al y los cambios en las percepciones de los

interior de la colaboradores de la entidad y sus grupos

entidad de valor.

Gestién del conocimiento Disefar e implementar una estrategia de Subdireccion 1 de enero al 31 de diciembre de 2023.

identificacion y sistematizacion de las Administrativa y
lecciones aprendidas y buenas practicas Financiera, area de
de promocion del cambio cultural al interior | Talento Humano C.R.Q.
de la entidad para fortalecer su aplicacion
a futuro y mejorar el disefio de estrategias
posteriores.

Pedagogia Sensibilizacion y capacitacion Realizar estrategias de comunicacion (por | Subdireccién 1 de enero al 31 de diciembre de 2023.

diferentes medios) y sensibilizaciones
relacionadas con los temas de integridad.

Administrativa y
Financiera, area de

Talento Humano C.R.Q.




Entidad: Corporacion Autonoma Regional del Quindio.

Vincular a los servidores y contratistas de
la entidad al curso de integridad,
transparencia y lucha contra la corrupcion
establecido por Funcion Publica para dar
cumplimiento a la Ley 2016 de 2020.

ESTRATEGIA PARA LA ADOPCION DEL CODIGO DE INTEGRIDAD Y LA PROMOCION DEL CAMBIO CULTURAL

Subdireccion
Administrativa y
Financiera, area de

Talento Humano C.R.Q.

Ano: 2023
1 de enero al 31 de diciembre de 2023.

Realizar campanas mis valores CRQ: Se
adelantara campana de recordacion de los
valores del cédigo de integridad en los
funcionarios a través de actividades
pedagogicas.

Subdireccion
Administrativa y
Financiera, area de

Talento Humano C.R.Q.

1 de enero al 31 de diciembre de 2023.

Realizar campafa "La estética sin ética es
patética": Se dara continuidad a la
campana a través de diferentes ejercicios
pedagogicos con intencion de promover la
identificacion y aplicacion de los valores
del cédigo de integridad por parte de los
funcionarios y contratistas.

Subdireccion
Administrativa y
Financiera, area de

Talento Humano C.R.Q.

1 de enero al 31 de diciembre de 2023.

Realizar semana de integridad: Donde a
través de la pedagogia de la repeticion se
haran multiples actividades orientadas al
fortalecimiento de los valores del codigo
de integridad en la cultura organizacional.

Subdireccion
Administrativa y
Financiera, area de

Talento Humano C.R.Q.

1 de enero al 31 de diciembre de 2023.




ESTRATEGIA PARA LA ADOPCION DEL CODIGO DE INTEGRIDAD Y LA PROMOCION DEL CAMBIO CULTURAL

Entidad: Corporacion Auténoma Regional del Quindio. Ano: 2023

Realizar Test de percepcion de integridad: | Subdireccién 1 de enero al 31 de diciembre de 2023.
Se realizara medicion de la percepcion de | Administrativa y

la cultura de integridad en la Corporacion; | Financiera, area de

a través de la cual se evaluaran las Talento Humano C.R.Q.
acciones ejecutadas de implementacion
del codigo y a partir de los resultados se
disefaran nuevas estrategias para la
vigencia siguiente.

Realizar curso virtual de integridad, Subdireccion 1 de enero al 31 de diciembre de 2023.
transparencia y lucha contra la corrupcion: | Administrativa y

En el Plan de capacitacion 2023 se incluyé | Financiera, area de

el curso propiamente dicho, con la Talento Humano C.R.Q.
intencion de que la totalidad de la planta
de la corporacion participe en este proceso
formativo. Se exigira a cada funcionario
presentar el certificado de realizacion al
area de Talento Humano.




ESTRATEGIA PARA LA GESTION DE CONFLICTO DE INTERESES

Entidad: Corporacion Autdnoma Regional del Quindio

Objetivo: desarrollar mecanismos para prevenir y controlar la aparicion de conflictos de
intereses en la entidad con el objeto de evitar la afectacién del servicio y el interés general.

Ano: 2023

Meta: 60% de la implementacion de los mecanismos para la prevencion

de conflictos de interés

Componente | Categoria Actividades de Gestion Responsables Plazos
Condiciones Comité de Gestiony Gestionar a través del Comité Institucional | Subdireccion 1 de enero al 31 de diciembre de 2023.
institucionales | Desempefio de Gestion y Desempefio el grupo de Administrativa y

trabajo para la implementacion de la
politica de integridad publica (MIPG):
Caddigo de integridad y la gestion de

conflictos de intereses

Financiera, area de

Talento Humano C.R.Q.

Procesos y procedimientos

Organizar e implementar un canal de
comunicacion interna (correo, buzon,
intranet) para recibir los impedimentos o
recusaciones.

Subdireccion
Administrativa y
Financiera, area de

Talento Humano C.R.Q.

1 de enero al 31 de diciembre de 2023.

Establecer el procedimiento interno para el
manejo y declaracion de conflictos de
intereses de conformidad con el articulo 12
de la Ley 1437 de 2011.

Subdireccion
Administrativa y
Financiera, area de

Talento Humano C.R.Q.

1 de enero al 31 de diciembre de 2023.

Pedagogia al
interior de la
entidad

Capacitacion

Realizar sensibilizacion de conflicto de
interés: Se realizaran ejercicios de
sensibilizacién orientados a crear
consciencia en los funcionarios y
contratistas de la Corporacién en relacion
a los posibles conflictos de interés
presentes en el ejercicio de sus funciones
y la importancia de realizar la declaracion
oportuna cuando se cumplan las
condiciones de conflicto de interés.

Subdireccion
Administrativa y
Financiera, area de

Talento Humano C.R.Q.

1 de enero al 31 de diciembre de 2023.




ESTRATEGIA PARA LA GESTION DE CONFLICTO DE INTERESES

Entidad: Corporacion Autdnoma Regional del Quindio

Objetivo: desarrollar mecanismos para prevenir y controlar la aparicion de conflictos de

Ano: 2023

Meta: 60% de la implementacion de los mecanismos para la prevencion
de conflictos de interés

intereses en la entidad con el objeto de evitar la afectacién del servicio y el interés general.

Vincular a los servidores y contratistas de
la entidad al curso de integridad,
transparencia y lucha contra la corrupcion
establecido por Funcion Publica para dar
cumplimiento a la Ley 2016 de 2020.

Subdireccion 1 de enero al 31 de diciembre de 2023.
Administrativa y
Financiera, area de
Talento Humano C.R.Q.

Disenar formato de declaraciéon de
conflicto de interés: El cual sera
debidamente normalizado, publicado.

Subdireccion 1 de enero al 31 de diciembre de 2023.
Administrativa y
Financiera, area de
Talento Humano C.R.Q.

Socializar formato de declaracion de
conflicto de interés: Se realizara ejercicio
pedagogico con los funcionarios y
contratistas de la Corporacion Auténoma
Regional del Quindio de la intencion de
dar a conocer el formato de declaracion de
conflicto de interés y la importancia de
diligenciarlo oportunamente frente a una
posible situacion de conflicto de interés.

Subdireccion 1 de enero al 31 de diciembre de 2023.
Administrativa y
Financiera, area de
Talento Humano C.R.Q.

Seguimiento y
evaluacion

Declaracion de bienes, rentas y
conflictos de intereses Ley
2013 de 2019

Garantizar que el 50% de servidores
publicos y contratistas de la entidad
obligados por la Ley 2013 de 2019
publiquen la declaracidn de bienes, rentas
y conflicto de intereses en el aplicativo
establecido por Funcion Publica.

Subdireccion 1 de enero al 31 de diciembre de 2023.
Administrativa y
Financiera, area de
Talento Humano C.R.Q.

Registro de las declaraciones
de conflictos de intereses

Realizar seguimiento y monitoreo al
registro de conflictos de intereses han
surtido tramite

Subdireccion 1 de enero al 31 de diciembre de 2023.
Administrativa y
Financiera, area de
Talento Humano C.R.Q.




