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INTRODUCCION

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano hace parte del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion que la Corporacién Auténoma Regional de Caldas ha adoptado,
dentro de su proceso de Planeacion estratégica para el periodo 2020 - 2023.

Mediante Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012, se reglamentan los articulos 73 y
7 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica". El articulo 73 de dicha Ley prevé que “cada
entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano".

Consciente de los efectos perjudiciales de la corrupcién en la gobernabilidad y el
desarrollo del Pais, CORPOCALDAS construye el presente documento que contiene
las estrategias del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano en cada uno de sus
componentes como son:

e Primer Componente: Gestion del Riesgo de Corrupciéon — Mapa de Riesgos de
Corrupcién.

Segundo Componente: Racionalizacion de Tramites

Tercer Componente: Rendicién de Cuentas

Cuarto Componente: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

Quinto componente: Mecanismos para la transparencia y el acceso a la informacion
Sexto Componente: Iniciativa Adicionales

Teniendo en cuenta lo anterior, se invita a la comunidad en general y a los usuarios de
los servicios y acciones que presta y adelanta la Corporacién, a efectuar seguimiento a
las estrategias planteadas, a través de los diferentes mecanismos disponibles en la
pagina Web corporativa o aportando sus opiniones y sugerencias en los espacios de
participacién con que cuenta la entidad.

Adicionalmente, el plan sera socializado con la comunidad y las partes interesadas en
la gestion de la Corporacién, para validar las acciones y garantizar la efectiva
participacion de la comunidad.
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MARCO NORMATIVO

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano:
Cada entidad del orden nacional, departamental
y municipal debera elaborar anualmente una
Ley 1474 de 2011 estrategia de lucha contra la corrupcion y de
Estatuto Art. 73 atencion al ciudadano. La metodologia para
Anticorrupcion construir esta estrategia esta a cargo del
Programa Presidencial de Modernizacién,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion, —hoy Secretaria de Transparencia.
. Suprime el Programa Presidencial de
Decreto 4637 de 2011 Art. 4 Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha
Sg?;‘;?:eﬁgi;r S%rrae:a contra la Corrupcion.
. una Secretaria en el Crea la Secretaria de Transparencia en el
hgii?gl;ﬁ%;g:ayn DAPRE Art. 2° Departament.o Administrativo de la Presidencia
de Atencion al de la Republica.
Ciudadano Art. 55 Deroga el Decreto 4637 de 2011.
Decreto 1649 de 2014 Funciones de la Secretaria de Transparencia: 13)
Modificacién de la Senialar la metodologia para disefiar y hacer
estructura del DAPRE Art .15 seguimiento a las estrategias de lucha contra la
corrupcion y de atencion al ciudadano que
deberan elaborar anualmente las entidades del
orden nacional y territorial.
Sefiala como metodologia para elaborar la
Dﬁzziéoge?iggifggfs Arts .2.1.4.1 | estrategia de lucha contra la corrupcion la
Presidencia de Ia y siguientes contenida_ en el document'o “Estra'tggias para la
Republica construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano”.
Circular externa N° Lingamiento_s para formular estrgtggia de
100-020 de diciembre ramonal_izacm’m de tramites, rendicién de cuentas
de 2021 ¥ servicio al ciudadano
Modelo Integrado Establece que el Plan Anticorrupcién y de
de Planeacion y A”,S~2:2'22'1 Atencién al Ciudadano hace parte del Modelo
Gestion Bzi:gg 182; g: gg}g y siguientes | |ntegrado de Planeacion y Gestion.
Unico Funcién Publica . Regula el procedimiento para establecer y
Titulo 24 modificar los tramites autorizados por la ley y
. crear las instancias para los mismos efectos.
Tramites Decreto Ley 019 de Dicta Iag normas para s_uprimir o refgrmar
2012 Decreto Anti- Todo _regulamones, procedimientos y tré_mltes .
tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.
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Decreto Ley 2106 de

Decreto Ley Anti-tramites

2019
Tramites
Disposiciones Transversales en Relacién con la
Ley 2052 de 2020 Racionalizacién de Tramites
Adopta la actualizacion del Modelo Estandar de
Modelo Estandar Decretoﬁéglde 2014 Aﬂ§' 1ty Control interno para el Estado Colombiane
de Control Interno siguientes 1 ).
para el Estado P
Colombiano S. '
(MECI) Bre]iccroetr(:) ull?;?gnd; uf)(l)ll: 2.2.216.1y | Adopta la actualizacion del MECI.
siguientes
MIPG Decreto 612 de 2018 Todos Integracion de planes a MIPG
Ley 1757 de 2015
- Promocién y La estrategia de rendicion de cuentas hace parte
Recnjg:f; sde proteccion al derecho é}i\nji‘ei?ei del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
a la Participacién g Ciudadano.
ciudadana
Crea y organiza el Sistema Nacional de Rendicion
Decreto 230 de 2021 de Cuentas
Participacion Ley 1757 de 2015 Todos Participacion y rendicion de cuentas
. Ley 1712 de 2014 Ley Literal g) Deber de publicar en los sistemas de
Transparencia y de Transparencia y informacion del Estado o herramientas que lo
Acceso ala A | Art. 9 . [ Plan Anti 6 v de Atencion al
Informacion ceesoala sustituyan el Plan Anticorrupcion y de Atencion a
Informacion Publica Ciudadano.
El Programa Presidencial de Modernizacién,
Eficiencia, Transparencia'y Lucha contra la
Ley 1;;:&5?02011 Art. 76 Corrupcion debe sefialar los estandares que
B Anticorrupcion ’ deben cumplir las oficinas de peticiones, quejas,
Atencion de frupcio sugerencias y reclamos de las entidades
peticiones, quejas, publicas.
reclamos,
sugerencias.y Funciones de la Secretaria de Transparencia: 14)
denuncias Decreto 1649 de 2014 Sefialar los estandares que deben tener en
Modificacion de la Art .15 cuenta las entidades publicas para las

estructura del DAPRE

dependencias de quejas, sugerencias y
reclamos.
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Ley 1755 de 2015
Derecho fundamental Art. 1° Regulacion del derecho de peticion.
de peticion
Decreto 0124 de 2016

Sustituye el Titulo 4
de la Parte 1 del Libro | Art.2.1.41y
2 del Decreto 1071 de siguientes
2015, relativo al “Plan

Anticorrupcion y de

Atencién al Ciudadano™.

Sefialan la metodologia para disefiar y hacer
seguimiento al PAAC, para la Gestién de los
riesgos de corrupcion.

Declaracion Publica de Bienes y Rentas, Registro

Ley 2013 de 2019 de Conflictos de Interés y Declaracion de Renta
Iniciativas

Adicionales

Ley 2016 de 2020 Caédigo de Integridad

Fuente: Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de atencién al ciudadano —
Presidencia de la Republica

Il. ACCIONES PRELIMINARES AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

1. CONTEXTO ESTRATEGICO.

= Un panorama sobre posibles hechos susceptibles de corrupcion o de actos de
corrupcion que se han presentado en la entidad. Con un analisis de las
principales denuncias sobre la materia: La Corporacion cuenta con un panorama
de riesgos que son revisados de manera permanente, donde se establecen los
riesgos asociados a posibles hechos de corrupciéon en el Sistema de Gestion
Integrado.

" Diagnéstico de los tramites y servicios de la entidad: Los tramites y servicios dela
Corporacién se encuentran identificados en cada uno de los procesos,
subprocesos y procedimientos de la entidad, compilados en el Sistema de Gestion
Integrado. Por otra parte, durante la vigencia 2021 se desarrollaron mesas de
estandarizacion de tramites con el MADS con base en las cuales se establecié un
acuerdo de voluntades cuyos compromisos han quedado distribuidos en los
diferentes componentes del presente plan.

" Las necesidades orientadas a la racionalizacion y simplificacion de tramites: Se
identificaron los aspectos para la racionalizacién de tramites de la Corporacion.
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" Se definieron las necesidades de informacién dirigida a usuarios y ciudadanos a
través de mecanismos como la rendicién de cuentas y la participacién ciudadana.

" Diagnéstico de la estrategia de servicio al ciudadano: Se aplicd una encuesta de
satisfaccién de usuarios que da parametros fundamentales para diagnosticar y
mejorar los servicios de la entidad, asi mismo se actualizo el autodiagnoéstico de
la politica de servicio al ciudadano.

= Se hizo un diagnéstico basado en el avance en la implementacion de la Ley de
Transparencia.

2. AREAS RESPONSABLES.

= (Oficina de Planeacion o quien haga sus veces.
» Alta Direccion

= Responsables de cada componente.

= Oficina de Control Interno.

3. METAS.

Se determinaron las metas estratégicas, misionales y de apoyo del sector y de la
Corporacion, respecto a cada uno de los seis (6) componentes, las cuales estan
contenidas en el cronograma anual.

4. INDICADORES.

La Corporacion ha definido los indicadores que consideré necesarios para el
seguimiento del plan.
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lll. ASPECTOS GENERALES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

1. PRESUPUESTO DEL PAAC.

Las actividades por desarrollar dentro del PAAC se encuentran incluidas en el Plan
de Anual Operativo de Inversion — POAL.

2. RESPONSABILIDADES.
Es necesaria la:

= Apropiacién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano por parte de la
Alta Direccién de la entidad.

= Socializacién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, antes de su
publicacién, para que actores internos y externos formulen sus observaciones y
propuestas.

= Promocién y divulgacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano. Las
entidades deberan promocionarlo y divulgarlo dentro de su estrategia de
rendicion de cuentas.

» Debe publicarse a mas tardar el 31 de enero de cada ario.

» Cada responsable del componente junto con su equipo propondra las acciones
del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.

= El plan debe contener una accién integral y articulada con los otros instrumentos
de la gestiébn o planes institucionales. No actividades y supuestos de accién
separados.

* Ser una apuesta institucional para combatir la corrupcion.

3. COMPONENTES.

El Plan Anticorrupcion y de Atenciéon al Ciudadano esta integrado por politicas
autonomas e independientes, que gozan de metodologias para su implementacion
con parametros y soportes normativos propios.
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El Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano lo integran los siguientes
componentes:

5.

Gestién del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion y medidas
para mitigar los riesgos.

Racionalizacion de Tramites.

Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano.
Rendicion de Cuentas.

Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion.

Iniciativas adicionales que la entidad considere necesarias para combatir la
corrupcion.

ELABORACION Y CONSOLIDACION.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano debe elaborarse anualmente.
A la Oficina de Planeacion o quien haga sus veces le corresponde liderar su
proceso de construccion, coordinando con los responsables de los componentes
su elaboracién y su consolidacion.

OBJETIVOS.

Objetivo General:

Presentar el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, que contiene las
estrategias sefialadas en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011.

Objetivos especificos:

. El Plan Anticorrupcién y de Atencién al ciudadano de la Corporacion Autonoma

Regional de Caldas, esta concebido para ejecutarse durante el periodo 2020 —
2023, con una actualizacion anual de su cronograma de actividades.

. Cumplir con los lineamientos establecidos para su elaboracién, consolidacion,

articulacioén, socializacién y seguimiento.
8
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6. ACCION INTEGRAL Y ARTICULADA.

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano de la Corporacion Auténoma
Regional de Caldas estd articulado con los instrumentos o planes institucionales.

7. SOCIALIZACION.

= Se dio a conocer los lineamientos establecidos en el Plan Anticorrupcion y de
Atenciéon al Ciudadano, durante su elaboracién, antes de su publicacion y
después de publicado. También fue socializado con la comunidad y las partes
interesadas de la corporacién, donde se convocaron contratistas, funcionarios, y
partes interesadas.

» Para lograr este propésito la Oficina de Planeacién debera disefiar y poner en
marcha las actividades o mecanismos necesarios para que al interior de la
entidad conozcan, debatan y formulen apreciaciones y propuestas sobre el
proyecto del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano.-

Asi mismo, dicha Oficina adelantara las acciones para que la ciudadania y los
interesados externos conozcan y manifiesten sus consideraciones y sugerencias
sobre el proyecto del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Las
observaciones formuladas deberan ser estudiadas y respondidas por la entidad
y de considerarlas pertinentes se incorporara en el documento del Plan
Anticorrupcioén y de Atencién al Ciudadano.

8. PUBLICACION Y MONITOREO.

Una vez elaborado el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano debe
publicarse a mas tardar el 31 de enero de cada afio en la pagina web de la Entidad
(en un sitio de facil ubicacién y segln los lineamientos de Gobierno Digital). A partir
de esta fecha cada responsable dard inicio a la ejecucion de las acciones
contempladas en cada uno de sus componentes.
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9.

Cada responsable del componente con su equipo y el jefe de Planeacion deben
monitorear y evaluar permanentemente las actividades establecidas en el Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano y las acciones contempladas en cada
uno de sus componentes.

ALTA DIRECCION.

Es importante la responsabilidad que debe asumir la Alta Direccién de la entidad
frente al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano. En este sentido es la
responsable de que sea un instrumento de gestién, le corresponde darle
contenido estratégico y articularlo con la gestién y los objetivos de la entidad,;
ejecutarlo y generar los lineamientos para su promocién y divulgacion al interior
y al exterior de la entidad, asi como el seguimiento a las acciones planteadas.

10. AJUSTE Y MODIFICACIONES.

11

Después de la publicacién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano,
durante el respectivo afio de vigencia, se podran realizar los ajustes y las
modificaciones necesarias orientadas a mejorarlo. Los cambios introducidos
deberan ser motivados, justificados e informados a la Oficina de Control Interno,
los servidores publicos y los ciudadanos; se dejaran por escrito y se publicaran
en la pagina web de la entidad.

.PROMOCION Y DIVULGACION.

Una vez publicado, la entidad debe adelantar las actuaciones necesarias para
dar a conocer interna y externamente el Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano y su seguimiento y monitoreo. Asi mismo, la entidad debera
promocionarlo y divulgarlo dentro de su estrategia de rendicién de cuentas.

10
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IV. COMPONENTES DEL PLAN

PRIMER COMPONENTE.
GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Se actualizé el mapa de riesgos de la Corporacién que le permite a la entidad identificar,
analizar y controlar los posibles hechos generadores de corrupcién, tanto internos como
externos. A partir de la determinacién de los riesgos de posibles actos de corrupcion,
causas y sus consecuencias se establecen las medidas orientadas a controlarlos.

Este componente contiene los riesgos de corrupcién que la entidad ha identificado en
los diferentes procesos.

Dichos riesgos fueron analizados y evaluados de acuerdo con la ultima metodologia
propuesta por la Funcion Publica y, han sido identificadas las acciones de mitigacion
respectivas.

Los riesgos de corrupcién hacen parte del Mapa de riesgos institucional, el cual es
objeto de actualizacion anual, de acuerdo con lo establecido en la Politica de
Administracién de riesgos de la Corporacion.

SEGUNDO COMPONENTE.
RACIONALIZACION DE TRAMITES

La politica de racionalizacion de tramites del Gobierno Nacional, liderada por el
Departamento Administrativo de la Funcién Pdblica, busca facilitar el acceso a los
servicios que brinda la administracién publica. Cada entidad debe simplificar,
estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes, asi como acercar
al ciudadano a los servicios que presta el Estado, mediante la modernizacion y el
aumento de la eficiencia de sus procedimientos. No cabe duda de que los tramites,
procedimientos y regulaciones innecesarios afectan la eficiencia, eficacia y
transparencia de la administracion publica.

11
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En efecto, a mayor cantidad de tramites y de actuaciones, aumentan las posibilidades
de que se presenten hechos de corrupcién. Se pretende, por lo tanto, entre otras cosas,
eliminar factores generadores de acciones tendientes a la corrupcién, materializados
en exigencias absurdas e innecesarias, cobros, demoras injustificadas, etc.

Asi las cosas, la estrategia de CORPOCALDAS de lucha contra la corrupcién incluye
como eje fundamental, mecanismos encaminados a la racionalizacion de tramites, que
permitan:

»  Respeto y trato digno al ciudadano, rompiendo el esquema de desconfianza para
con el Estado.

= Contar con mecanismos y herramientas que restablezcan la presuncion de la buena
fe. -

= Facilitar la gestiéon de los servidores publicos.
= Contribuir a mejorar la competitividad.
»  Construir un Estado moderno y amable con el ciudadano.

Para el desarrollo de este componente se siguieron los lineamientos establecidos en La
Guia para la Racionalizacion de Tramites del DAFP donde se plantea, primero la
identificacion o el inventario de los tramites a intervenir, segundo la priorizacion de los
tramites para lo cual se utilizaron cuatro criterios (La complejidad, el tiempo del tramite,
el volumen de los mismos vy las peticiones, quejas o reclamos asociados a dlChOS
tramites), y tercero la identificacion del nivel de intervencién y el tipo de racionalizacion
que se pretende realizar.

12
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TERCER COMPONENTE.

RENDICION DE CUENTAS

Es una expresion del control social que comprende acciones de peticion de informacién,
dialogos e incentivos. Busca la adopcion de un proceso transversal permanente de
interaccién entre servidores publicos, la Corporacién, los ciudadanos y los actores
interesados en la gestion de los primeros y sus resultados.

Teniendo en cuenta que el proceso de rendicion de cuentas es una obligacion de las
entidades y un derecho de los ciudadanos, CORPOCALDAS ha disefiado diferentes
estrategias que permiten informar, explicar y justificar la gestion adelantada por la
entidad, permitiendo al ciudadano preguntar, debatir y evaluar la misma.

Para la rendicion se tienen en cuenta los referentes normativos, estableciéndolos como
los instrumentos de planificacion, con objetivos, metas e indicadores, que permitan un
adecuado seguimiento y evaluacién. Se cuenta con acciones para divulgar la
informacion en un lenguaje comprensible y se promueven estrategias de dialogo para
llegar a los publicos objetivos.

CUARTO COMPONENTE.
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

CORPOCALDAS centra sus esfuerzos en garantizar el acceso de los ciudadanos a los
tramites y servicios de la Administracién Publica conforme a los principios de
informacién completa, clara, consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en
el servicio y ajuste a las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

Este componente es liderado por el Proceso de Cultura del Servicio y Atencion al
Ciudadano, bajo los lineamientos de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, la
cual busca mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios de la
administracion publica y satisfacer las necesidades de la ciudadania.

A continuacion, se sefialan los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano, para
los cuales se han definido diferentes actividades:
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¢ Desarrollo institucional para el servicio al ciudadano.
e Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos.
e Fortalecer los canales de atencion.

QUINTO COMPONENTE.
MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de acceso a la
informacién publica, segln el cual toda persona puede acceder a la informacion publica
en posesion o bajo el control de los sujetos obligados de la ley, excepto la informacion
y los documentos considerados como legalmente reservados.

La Corporacién cuenta con un enlace en su pagina web, denominado “Transparencia 'y
acceso a la informacioén publica”, donde el ciudadano puede consultar informacién de
su interés, sitio que cumple con los lineamientos establecidos por la normativa
aplicable.

SEXTO COMPONENTE.
INICIATIVAS ADICIONALES

Se refiere a las iniciativas particulares de la entidad que contribuyen a combatir y
prevenir la corrupcion.

V. ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

DEFINICIONES.

AUTOMATIZACION: Es el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
-TIC, para apoyar y optimizar los procesos que soportan los tramites. Asi mismo,
permite la modernizacion interna de la entidad mediante la adopcién de herramientas
tecnoldgicas (Hardware, Software y comunicaciones), que conllevan a la agilizacion de
los procesos.

: 14
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DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -sancionatoria o ético profesional. Es
necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo modo y lugar, con el objeto de
gue se establezcan responsabilidades.

ELIMINACION: Implica la supresién de todos aquellos tramites, requisitos, documentos
y pasos que cuestan tiempo y energia a la gente, y son inutiles para el Estado y
engorrosos para el ciudadano. El tframite se elimina por carecer de finalidad publica y
de soporte legal.

ESTANDARIZACION: La Administracion Publica debe establecer tramites equivalentes
frente a pretensiones similares que pueda presentar una persona ante diferentes
autoridades. Corresponde al Departamento Administrativo de la Funcion Publica -DAFP
velar por la estandarizacion de los tramites y su cumplimiento se verificard con el
registro de los tramites en el Sistema Unico de Informacién de Tramites vy
procedimientos -SUIT

INTEROPERABILIDAD: La definicion de interoperabilidad se toma del documento
Marco de Interoperabilidad de Gobierno en linea version 2010. "Interoperabilidad es el
gjercicio de colaboracion entre organizaciones para intercambiar informacion y
conocimiento en el marco de sus procesos de negocio, con el propésito de facilitar la
entrega de servicios en linea a ciudadanos, empresas y a otras entidades". Los
resultados de la interoperabilidad se deben reflejar en intercambio de informacién por

parte de las entidades, mediante mecanismos tales como web services, cadenas de
Tramites y/o Ventanillas Unicas.

OPTIMIZACION: Conjunto de actividades o iniciativas que permiten mejorar la
satisfaccion del usuario, entre otros, a través de:

= Modernizacién en las comunicaciones
= Aumento de puntos de atencion
= Consultas entre areas o dependencias de la entidad
= Relaciones entre entidades
Reducir tiempo en puntos de atencion

15
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* Seguimiento del estado del tramite por internet y teléfonos méviles

PETICION: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
su pronta resolucion.

QUEJA: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

RACIONALIZACION DE TRAMITES: La racionalizacién es el proceso que permite
reducir los tramites, con el menor esfuerzo y costo para el usuario, a través de
estrategias juridicas, administrativas o tecnoldgicas que implican: simplificacion,
“estandarizacién, eliminacién, automatizacién, adecuacién o eliminacién normativa,
optimizacion del servicio, interoperabilidad de informacién publica y procedimientos
administrativos orientados a facilitar la accion del ciudadano frente al Estado. El
resultado es la optimizacion de tramites.

RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de
un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

RIESGO DE CORRUPCION: Se entiende por riesgo de corrupcion la posibilidad de
que, por accidén u omisiéon, mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la
informacion, se lesionen los intereses de una entidad y en consecuencia del Estado,
para la obtencién de un beneficio particular.

S'IMPLIFICACI(')N: Aplicacion de estrategias efectivas en los tramites, para que éstos
sean simples, eficientes, directos y oportunos; comprende actividades tales como:

»= Reduccidn de costos operativos en la entidad.
» Reduccién de costos para el usuario.

. Reduccién de documentos.

» Reduccion de requisitos.

* Reduccion del tiempo de duracion del tramite
' 16
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Reduccién de pasos al usuario y del proceso interno.
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SUGERENCIA: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o
la gestion de la entidad.

TRAMITE O PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO REGULADO: Un tramite, o
procedimiento administrativo regulado, debe cumplir las siguientes condiciones:

» Una actuacion del usuario (entidad o ciudadano - persona natural o juridica).

* Tiene soporte normativo.

* El usuario ejerce un derecho o cumple una obligacion.

RECEPCION: La entidad cuenta con unha ventana en su pagina web, denominada
“Servicios de informacion”, donde cualquier ciudadano puede realizar ante la
Corporacion Autdbnoma Regional de Caldas cualquier Peticion, Queja o Reclamo en lo
relacionado con las funciones que la ley le asigna a la entidad; asi mismo, elevar las
denuncias por delitos contra los recursos naturales renovables en el departamento de
Caldas. V

Con el fin de mejorar el acceso a los servicios de la Corporacion, se han establecido
los siguientes mecanismos de atencion al ciudadano:

= Atencion personalizada
* Via telefénica

= Correo electrénico

* Via fax

= Pagina web

Por escrito directamente e oficinas de la Sqrporacién

JUAN DA ARANGO GARTNER
Director General
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ANEXO - CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2022
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