ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Corponor Vigencia 2026
Elaborado por: Tatiana Joya Nufiez Jefe (E) Oficina Atencién al Ciudadano - CORPONOR
POLITICA
INSTITUCIONAL COMPONENTE SUBCOMPONENTE No ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE METAS FORMULA META / EVIDENCIA
DESEMPENO
Formular la estrategia de servicio al ciudadano que contenga Oficina de Atencion al iglr(:]'qutdrz:;’?ﬁz
1.1 |acciones de lenguaje claro y que cuente con un responsable 31/01/2026 Ciudadano; Subdireccion Estrategia estrateqias ’ Plan de Accion Integral 2026
para su implementacion. de Planeacion y Fronteras. 9 "
programadas)*100
Subcomponente 1. 8{;‘3;3::05;6555‘;’;:;%65 (No. Diagnostico realizado
Diagnostico y Planeacion| 1.2 |Realizar diagnostico del servicio al ciudadano 30/06/2026 . . . Diagnostico / No. Diagnostico Documento
. . . Misionales; Direcciones "
estratégica del servicio o programado)*100
Territoriales.
Desarrollar ejercicios de caracterizacion de ciudadania y Oficina de Atencion al . -
grupos de valor, en articulacion con otras dependencias y 30/07/2026 Ciudadano; Subdirecciones Informe .de . (No._lnformes el_aboradosy Pagn"na web'c,le CORP.O.NOR‘
1.3 ) e . ) - L . ) caracterizacion elaborado|publicado / No. informes  [menu atencién y servicio al
acorde a la identificacion de necesidades o alcance definido 30/12/2026 Misionales; Direcciones . N .
. o y publicado programados)*100 ciudadano.
por la entidad. Territoriales.
Incorporar en el Plan Institucional de Capacitacién (PIC), y
desarrollar espacios de formaciéon dirigidos a servidores , - ” . . . . .
- . . segun Oficina de Atencion al (No. espacios realizados / |Listados de asistencia,
2.1 publicos sobre ATENC!ON AL CIUDADANO (Capacnamon programacién |Ciudadano; Secretaria Espacio de participacion |No. espacios invitaciones a eventos, registro
enfocada en herramientas de servicio incluyente vy o " e
. . . capacitacion General (Talento Humano). programados)*100 fotografico
preferencial), promocién del curso de lenguaje claro,
Subcomponente 2. socializacion protocolos atencion al ciudadano.
Talento humano idéneo y
suficiente
Aprendizaje de experiencias exitosas en acciones | segun Oficina de Atencién al (No. espacios realizados / |Listados de asistencia,
2.2 |actividades dirigidas al servicio al ciudadano y Participaciéon| programacion [Ciudadano; Subdirecciéon Espacio de participacién |No. espacios invitaciones a eventos, registro

Ciudadana de las CAR's u otras entidades Publicas

capacitacion

de Planeacion y Fronteras.

programados)*100

fotografico
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Canal de atencion virtual
fortalecido:
Implementar estrategia de fortalecimiento de los canales de Oficina de Atencion al - . (No. Canales virtuales Canal de atencion virtual
o . . . ) . . ” *Pagina Web: ’ .
atencidn virtual establecidos por la corporacion con acciones Ciudadano; Subdireccion fortalecidos / No. canales [fortalecido, de acuerdo con los
3.1 ) - . Permanente . WWW.COrponor.gov.co - ) . L
para garantizar la accesibilidad web (Resolucién 1519 de de Planeacion y Fronteras virtuales lineamientos de la Resolucion
: «Chat BOT "
2020). (Sistemas) - programados)*100 1519 de 2020.
*Ventanilla Unica para
Radicacion
«Correos Institucionales
Mantener actualizado el Menu de atencidén y servicio al O.ﬂcma de Atencpn al., . " . . |[Menu atencién y servicio al [Pagina web de CORPONOR,
. . . . Ciudadano; Subdireccion Menu atencion y servicio | . ) , - .
3.2 |ciudadano en la pagina web de la entidad siguiendo los Permanente . ) ciudadano actualizado y en|menu atencion y servicio al
. ) - . . de Planeacion y Fronteras - al ciudadano ) . .
lineamientos definidos por Funcién Publica. : funcionamiento ciudadano.
Sistemas
Implementar acciones para garantizar la accesibilidad de Oficina de Atencién al (No. acciones realizadas /
3.3 P . P ) g, ) 30/05/2026 Ciudadano; Secretaria Acciones implementadas |No.acciones Acciones implementadas
canales de atencién en medio fisico (NTC 6047) "
General programadas)*100
SERVICIO AL ESTRATEGIA DE
CIUDADANO SERVICIO AL
CIUDADANO - . . 30/01/2026 (No. informes PQRSD
Resolver peticiones ciudadanas de manera efectiva, .
3.4 |oportuna y con calidad, en atencion al procedimiento interno. 30/04/2026 Subdireccion Juridica Informes PQRSD elaborados y publicados / Informe PQRSD
’ r:cibo rgs Lesta de I:lxs sticiones P ’ 30/07/2026 elaborados y publicados |No. informes PQRSD
yresp P : 30/10/2026 programados)*100
Subcomponente 3
Oferta institucional de
facil acceso,
comprension y uso para . . . Oficina de Atencion al o . Pagina web de CORPONOR,
las ciudadanias 35 Mantener actualizada la carta de trato digno que oriente a los 30/10/2026 Ciudadano: Subdireccion Actualizacion Carta de Carta de trato digno mend atencién y servicio al

grupos de valor en el relacionamiento con la entidad.

de Planeacion y Fronteras

trato digno

actualizada / publicada

ciudadano.
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Fortalecer la red de lenguaje claro de acuerdo a lo Oficina de Atencion al (No. estrategias
36 establgc@s) en Ig Cujclular_ ’No. 100—0_19—2021 (estrateglc_:gs, 30/10/2026 Ciudadano; Subdireccion 1 Estrategia de lenguaje |mp|emeptadas / No. Llstadg de gsmtenma,
capacitacion,  simplificacién, medicién y evaluacion, ,. . claro estrategias comunicaciones
S . Juridica - Misionales "
comunicacién y atencion) programadas)*100
Mantener actualizados los formatos de respuesta a Oficina de Atencion al (No. Formatos
37 pet|c!ones, que!a§, reclamo_s’ o sohmtudgs ciudadano 30/10/2026 C|u’dgda.no; Sgbdwgt;mon 100% |Formatos actualizados actualizados / No. Formatos actualizados
sencillos y de facil comprensién que garantice respuestas Juridica; Subdireccién de Formatos
clara y utiles Planeacion y Fronteras establecidos)*100
Divulgar las herramientas disefiadas de la informacién que Oficina de Atencion al Campafa de (No. Campania realizada /
3.8 [se entrega a la ciudadania, a través de los diferentes canales 15/12/2026 Ciudadano; 5 P L No. campafa Campafia de comunicaciones
w s comunicaciones M
de atencion. Comunicaciones programada)*100
Implementar en espacios de participacion ciudadana para - ”
] PR ) Oficina de Atencion al . . . .
mejorar y co-crear la oferta institucional, los escenarios de . . . ” . - (No. ferias realizadas / No. |Ferias de servicios, mesas de
3.9 . ) - . 15/12/2026 Ciudadano; Subdireccion 5 Feria de servicio ) . )
relacionamiento y los canales de atencion, en concordancia . ferias programadas)*100 |trabajo con grupos de valor.
) : de Planeacién y Fronteras
con sus necesidades y preferencias.
Reallzar” segwmlentol al. |n§trumentos de medlc!(?n Y Instrumento(s) de (No. Instrumentos con Instrumento(s) de medicién y
evaluacion de la experiencia ciudadana y la comprension de - i S " - . .
. " . . ) 30/07/2026 Oficina de Atencion al medicion y evaluacion de [seguimiento / No. evaluacion de la experiencia
4.1 |la informacién, en su interaccién con la entidad (encuestas . 1 L . )
. L A 30/12/2026 Ciudadano la experiencia ciudadana |Instrumentos ciudadana y lenguaje claro
de percepcion, evaluacién de experiencia ciudadana, entre o . " .
otros). con seguimiento implementados)*100 implementados.
Subcomponente 4
Evaluacién de la gestion . ) o Oficina de Atenmqn al Informe del resultado de [(No. informes elaborados / |Informe del resultado de la
del servicio y medicion Implementar el método de ciudadano incognito en los 30/07/2026 Ciudadano; Subdireccién s . ) S .
42 | ) . 1 la aplicacién del método [No. informes aplicacién del método
diferentes canales de atencién 30/12/2026 de Planeacion y Fronteras

experiencia ciudadana

(Sistemas)

ciudadano incégnito

programados)*100

ciudadano incégnito
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4.3

Disefiar y ejecutar planes de mejora de acuerdo a las
acciones u omisiones identificadas en la implementacion,
seguimiento y evaluaciéon de la politica de servicio al

ciudadano.

30/12/2026

Oficina de Atencion al
Ciudadano

Plan de mejora en
servicio al ciudadano
elaborado e
implementado

(No. acciones de mejora
implementadas / No.
acciones de mejora
programados)*100

Plan de mejora en servicio al
ciudadano elaborado e
implementado.




