
31/03/2024

ITEM ACTIVIDADES 
PESO DE 

ACTIVIDAD
ACCIONES PESO POR ACCIÓN RESPONSABLE

DEPENDENCIAS INVOLUCRADAS 
EN LA IMPLEMENTACION 

PRODUCTO ESPERADO FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACIÓN Evidencia Autoevaluación Validación OAP
% Avance real 

acción
% Avance real 

actividad
% Avance 

esperado acción

% Avance 
esperado 
actividad

Nivel de 
cumplimien

to sobre 
avance 

esperado

Evaluación cualitativa - 
Validación de soportes 

Observaciones 

1.1. Elaborar propuesta de estructuración del Grupo Estado Ciudadano. 50% Grupo de Servicio a la Ciudadanía OAP Documento propuesta. 1/02/2024 30/06/2024 * Grabación mesa de trabajo "Grupo Estado-Ciudadano Grabación de la 
reunión"
* Correo electrónico Enviado a Ministerio de Ambiente
* Correo electrónico enviado a Función Pública
* Correo electrónico enviado a los enlaces

1. El 5 de marzo el Grupo de Servicio al Ciudadano realiza mesa de trabajo para 
validar lineamientos y generalidades. 
2. El 5 de marzo se envía correo electrónico a  Ministerio de Ambiente y Función 
Pública, solicitando apoyo y asistencia técnica para la creación de la dependencia. 
3. El 19 de marzo se envía correo electrónico solicitando apoyo con las áreas que 
actualmente lideran las políticas de Servicio al Ciudadano, Participación Ciudadana 
y rendición de cuentas, Transparencia y Accesos a la Información, Racionalización 
de Trámites, así como el área de Comunicaciones. 

Se deberá 
presentar para el 
próximo reporte el 

avance de la 
propuesta del la 
estructuración 

10,00% 0,50% 39,33% 1,97% Nivel de cumplimiento Bajo.
Se alcanza solo el 0,5% del
avance esperado (2,00%)para la
actividad de conformidad con el
tiempo transcurrido.
Se validó que los correos
electronicos y grabación en mp4
indicados como soporte se
pueden visualizar correctamente. 

1.2. Socializar en CIGD la propuesta de estructuración del Grupo 
Estado Ciudadano.

50% Grupo de Servicio a la Ciudadanía OAP Acta comité CIGD. 1/07/2024 31/12/2024 0,00% No se reporta ni evalúa  porque 
la acción inicia en el mes de julio 
de 2024

2.1. Elaborar dos (2) informes de resultados de la medición de la 
experiencia ciudadana (II semestre 2023 y I semestre 2024).

30% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Dos (2) informes con los resultados de la 
medición de la experiencia ciudadana 
elaborados.

1/03/2024 30/09/2024 * Archivo word "Informe Final Encuesta de Satisfacción 2023-II". Se realiza el informe de resultados de la medición de la experiencia ciudadana de 
acuerdo con la información consolidada para el segundo semestre de 2023 donde 
dió como resultado de satisfacción total ponderada el 91,87%.

se evidenció el 
informe de 
satisfacción, se 
socializará en el el 
próximo comité de 
gestión y 
desempeño

14,30% 2,01% 14,08% 1,96% Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el avance
esperado del 0,64% de
conformidad con el tiempo
transcurrido.
Se validó que el "informe de
satisfacción 2023-II" esta
completo y se puede visualizar
correctamente. 

En los resultados de la revisión realizada
por la OCI (1,97%) frente al monitoreo de la
OAP (2,01%), existe una pequeña
diferencia.
Se sugiere que los informes se presenten
en versión .pdf, debido a que se
desconfiguran los titulos y contenidos de
los capitulos cuando se presentan en
formato .word 

2.2. Socializar en CIGD los informes con los resultados de la medición 
de la experiencia ciudadana.

20% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Dos (2) informes con los resultados de la 
medición de la experiencia ciudadana 
socializados en CIGD.

1/05/2024 30/11/2024 0,00% No se reporta ni evalúa  porque 
la acción inicia en el mes de 
mayo de 2024

2.3. Consolidar y hacer seguimiento al plan de trabajo formulado por las 
dependencias, para mejorar la medición de la experiencia ciudadana.

50% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Matriz con seguimientos cuatrimestrales 
realizados.

1/02/2024 31/12/2024 * Archivos en excel por cada uno de los grupos, donde se relaciona los 
planes de acción formulados.

Se adjunta matriz por grupos con los planes de acción formulados para la encuesta 
de satisfacción para la vigencia 2023-II. 

se evidencia los 
segumientos por 
dependencias 

18,20% 17,66% Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el avance 
esperado del 1,32% de 
conformidad con el tiempo 
trasncurrido.
Se validó que las evidencias 
remitidas en cinco (5) carpetas 
cuentan con información sobre 
los planes de acción formulados 
por las dependencias, estos se 
pueden visualizar correctamente.

3.1.Elaborar y publicar la caracterización de los grupos de valor 
priorizados.

40% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Un (01) informe de caracterización de 
ciudadanía y grupos de valor elaborado y 
publicado.

1/02/2024 30/06/2024 * Plan de Trabajo Caracterización 2024
* Acta y listado de asistencia conformación del equipo interdisciplinario de 
Caracterización
* Documento de análisis de ejercicios previos de caracterización realizados 
en ANLA
* Correo electrónico de envío y resultados de la aplicación de encuesta a 
dependencias para determinar cuál grupo de valor se va a priorizar en la 
caracterización 2024. 
* Correo electrónico y listado de asistencia de la definición de grupo de valor 
priorizado para caracterizar en 2024 
* Documento de objetivos y variables para caracterización 2024. 

Se ha avanzado en las siguientes actividades:  

1. Aprobación de Plan de Trabajo 2024
2. Conformación del equipo interdisciplinario de caracterización
3. Realización de análisis de ejercicios previos de caracterización realizados en 
ANLA
4. Realización de encuesta a dependencias para determinar cuál grupo de valor se 
va a priorizar en la caracterización 2024. 
5. Definición de grupo de valor a priorizar y caracterizar en 2024 por parte del 
Subdirector de Mecanismos de Participación Ciudadana Ambiental
6. Elaboración de documento de objetivos y variables para caracterización 2024. 

se evidencia el 
plan de trabajo y 
las demas 
actividades 
relacionadas con 
la actividad de 
caracterización se 
presentará el plan 
de trabajo en el 
comité de gestión 
y desempeño del 
18 de abril del 
2024

37,00% 2,22% 39,33% 2,36% Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el 2,22% del
avance esperado del 2,40%, es
decir el 95,50% de conformidad
con el tiempo transcurrido.
Se validó que las evidencias
remitidas en seis (6) carpetas
cuentan con información sobre la
caracterización de grupos de
valor para la vigencia 2024,
estos se pueden visualizar
correctamente.

3.2 Elaborar las estrategias de relacionamiento de los grupos de valor 
priorizados.

30% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Estrategias de relacionamiento de los grupos de 
valor priorizados elaboradas.

1/07/2024 15/09/2024
0,00%

No se reporta ni evalúa  porque 
la acción inicia en el mes de julio 
de 2024

3.3. Implementar las estrategias de relacionamiento de los grupos de 
valor priorizados.

30% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Estrategias de relacionamiento de los grupos de 
valor priorizados socializadas.

16/09/2024 31/12/2024
0,00%

No se reporta ni evalúa  porque 
la acción inicia en el mes de 
septiembre de 2024

4.1. Elaborar los Informes de gestión de PQRSD trimestrales. 20% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Cuatro (4) Informes de gestión de PQRSD 
elaborados.

1/01/2024 31/12/2024 * Archivo pdf "Informe PQRSD IV trimestre 2023" Se adjunta informe de gestión de PQRSD para el IV trimestre de 2023 se valida la 
actividad toda vez 
que fue 
presentada en el 
comité de gestión 
y desempeño 
institucional del 23 
de enero del 2024

25,00% 5,01% 24,66% 4,95%

Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el 0,74% del
avance esperado del 0,75%, es
decir el 98,64% de conformidad
con el tiempo transcurrido.
Se validó que el "informe PQRSD 
IV Trimestre 2023", se puede
visualizar correctamente. 

4.2. Socializar en Comité Institucional de Gestión y Desempeño los 
Informes de gestión de PQRSD trimestrales.

20% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Cuatro (4) Actas de Comité CIGD. 1/01/2024 31/12/2024 * Archivo Acta 001 del 2024 del 23 de enero del 2024 El 23 de enero de 2024 se socializó en el Comité Institucional de Gestion y 
Desempeño el informe de gestión de PQRSD para el IV trimestre de 2023, dejando 
como evidencia el acta 001 del 2024. (Se valida con Yeisson el envio del acta e 
indica que se encuentra en aprobación) 

se valida la 
actividad toda vez 
que el acta reposa 
en la Oficina 
Asesora de 
Planeación 

25,00% 24,66%

Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el 0,75% del
avance esperado del 0,75%, es
decir el 100% de conformidad
con el tiempo transcurrido
Se validó que el "El acta # 001
de 23/01/2024 del Comité
Institucional de Gestión y
Desempeño se puede visualizar
correctamente. 

4.3. Hacer seguimiento semanal a tiempos de respuesta a PQRSD y 
ECOs.

40% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Cuarenta y ocho (48) seguimientos a tiempos de 
respuesta a través de correo electrónico.

1/01/2024 31/12/2024 * Correos electronicos enviados Se realiza el envío de 164 correos electrónicos para el seguimiento de los DPE a los 
distintos grupos para el periodo enero-marzo de 2024. 

se evidencian los 
correos, por lo que 
se valida la 
actividad 

25,00% 24,66%

Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el 1,50% del
avance esperado del 0,75%, es
decir el 100% de conformidad
con el tiempo transcurrido.
Se validó que las evidencias
relacionadas con los correos
electronicos enviados por el
proceso de Atención al
Ciudadano se pueden visualizar
correctamente. 

4.4. Actualizar la documentación de procesos, procedimientos para la 
gestión del servicio o relacionamiento con la ciudadanía (resolución que 
reglamenta el trámite interno de los PQRSD y el Manual de Gestión de 
PQRS -  incluir directrices para atender las PQRS de acuerdo con su 
nivel de complejidad).

20% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Procesos y procedimientos para la gestión de 
servicio o relacionamiento con la ciudadanía 
actualizados e implementados.

1/02/2024 30/04/2024 * Documento word "Actualización Manual PQRSD VF" Se adjunta borrador con ajuste realizado al manual de gestión de PQRSD donde  se 
incluyen directrices para atender las PQRS de acuerdo con su nivel de complejidad

se valida el reporte 
de la actividad y 
las evidencias 
presentadas 

67,00% 66,29%

Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el 1,50% del
avance esperado del 0,75%, es
decir el 100% de conformidad
con el tiempo transcurrido.
Se validó que el soporte remitido
"Actualización Manual PQRSD
VF" se puede visualizar
correctamente. 

 5.1. Elaborar y remitir al Grupo de Gestión Administrativa la propuesta 
de señalización inclusiva para el Centro de Orientación (alto relieve; 
lengua de señas; Pictogramas; otras lenguas o idiomas; Sistemas de 
orientación espacial).

25% Grupo de Servicio a la Ciudadanía SAF Propuesta elaborada y remitida al Grupo de 
Gestión Administrativa.

1/02/2024 31/05/2024 * Grabación mesa de trabajo "Señalización inclusiva" El 5 de marzo se realiza mesa de trabajo con Karen Nataly Ramirez quien es la 
agente especializada en lengua de señas del centro de orientación, con la finalidad 
de validar lineamientos sobre la estructura actual del centro de orientación con 
relación a la señalización inclusiva.

validada por la 
OAP, sin embargo 
para el próximo 
reporte se deberá 
presentar el 
borrador de la 
propuesta 

50,00% 4,69% 49,17% 4,62%

Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el 1,88% del
avance esperado del 1,88%, es
decir el 100% de conformidad
con el tiempo transcurrido.
Se validó que la grabación
remitida como soporte de la
actividad se puede visualizar
correctamente. 

5.2. Asistir a las ferias de servicio al ciudadano realizadas por el 
Departamento Administrativo de la Función Pública - DAFP.

25% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Dos (2) ferias de servicio al ciudadano con la 
participación de la ANLA.

1/04/2024 31/12/2024
0,00%

No se reporta ni evalúa  porque 
la acción inicia en el mes de abril 
de 2024

5.3. Elaborar la porpuesta de desarrollo del mecanismo de seguimiento 
en línea para que el ciudadano verifique el estado de respuesta de su 
petición, queja, reclamo, sugerencia y denuncia (PQRSD).

25% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Una (1) propuesta de desarrollo del mecanismo 
de seguimiento en línea para que el ciudadano 
verifique el estado de respuesta de su petición, 
queja, reclamo, sugerencia y denuncia 
(PQRSD) elaborada.

1/02/2024 31/05/2024 * Archivo pdf "Sprint 1 Formato Pruebas Funcionales y No funcionales"
* Correo electrónico enviado a OTI "Solicitud avance Proyecto P12-2022 - 
Seguimiento a PQRS"
* Archivo PDF "especificaciones firmado"
* Imagen "Mesas de seguimiento P12 24-feb-23"

Se realizó reunión 6 de marzo
con la finalidad de definir el objetivo para la propuesta
* Se verificarón los antecedentes del proyecto P12 "Seguimiento a PQRS usuario 
externo", en donde se encontró lo siguiente:
- Propuesta de desarrollo (historia de usuario) se presentó a OTI el día 8 de junio de 
2022 (archivo "especificaciones firmado"). 
- Las pruebas funcionales y no funcionales se realizaron el 16 de septiembre de 
2022 (Archivo pdf "Sprint 1 Formato Pruebas Funcionales y No funcionales").
- En 2023 se realizarón mesas de trabajo en conjunto con OTI (imagen "mesas de 
seguimiento P12 24-feb-23 "Seguimiento Proyectos Software - SMPCA")
-En diciembre de 2023  se remite correo a OTI para solicitar información respecto al 
despliegue del proyecto ( "Solicitud avance Proyecto P12-2022 - Seguimiento a 
PQRS"). 

se informará en el 
comité de gestión 
y desempeño el 
estado de la 
actividad toda vez  
que hace parte del 
reporte FURAG

50,00% 49,17%

Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el 1,88% del
avance esperado del 1,88%, es
decir el 100% de conformidad
con el tiempo transcurrido.
Se validó que los cuatro (4)
soportes remitidos como
evidencia se pueden visualizar
correctamente. 

5.4. Actualizar el Menú de Atención y Servicios a la Ciudadanía 
(preguntas frecuentes).

25% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Menú de Atención y Servicios a la Ciudadanía 
(preguntas frecuentes) actualizado.

1/03/2024 30/06/2024 * Correo electrónico enviado a los distintos grupos Se envía correo electrónico el 21 de marzo a las coordinaciones de los siguientes 
grupos: Evaluación ( Agroquímicos y proyectos especiales, energía, hidrocarburos, 
infraestructura, minería, valoración y manejo de impactos en procesos de 
evaluación)  Certificaciones y Vistos buenos, Permisos y Trámites ambientales y 
gestión financiera, para validar actualizaciones y/o ajustes a las preguntas 
frecuentes. 

en el próximo 
reporte se deberá 
presentar las 
actualizaciones en 
la página web 

25,00% 24,79%

Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el 1,39% del 
avance esperado del 0,94%,  es 
decir el 100% de conformidad 
con el tiempo transcurrido.
Se validó que el correo 
electronico remitido como 
soporte de la actividad se puede 
visualizar correctamente.

6.1. Actualizar la estrategia de lenguaje claro con la inclusión de 
requerimientos FURAG.

30% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Plan de trabajo de la estrategia de lenguaje 
claro actualizado.

20/01/2024 28/02/2024 * Plan de trabajo de la Estrategia de Lenguaje Claro actualizado
* Correo electrónico de aprobación remitido al Coordinador del Grupo de 
Servicio al Ciudadano

Se actualizó el plan de trabajo de lenguaje Claro incorporando resultado evaluación 
FURAG 2022, el cual fue aprobado por el Coordinador del Grupo de Servicio al 
Ciudadano el 27 de febrero de 2024.

se valida las 
evidencias 
presentadas 

100,00% 5,94% 100,00% 6,35%

Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el 4,50% del 
avance esperado del 4,5%,  es 
decir el 100% de conformidad 
con el tiempo transcurrido.
Se validó que los soportes 
relacionados con el "Plan de 
trabajo FURAG" se pueden 
visualizar correctamente.

15%

3 Caracterización de grupos de valor . 15%

COORDINADOR GRUPO DE SEVICIO A LA CIUDADANÍA.
Dimensión 3: Gestión con Valores para Resultados SEGUIMIENTO A CORTE DE 31 DE MARZO DEL 2024

Considerándolos resultados de la Política de Servicio al Ciudadano en FURAG 2022, se identificaron oportunidades de mejora, las cuales se consolidan en el presente plan de acción de la política, con el cual se espera continuar avanzando en el IDI, 
fomentando una mejor relación con los grupos de valor.

PLAN INSTITUCIONAL DE GESTIÓN Y DESEMPEÑO
POLITICA DE GESTIÓN SERVICIO AL CIUDADANO
OBJETIVO DEL PLAN Mejorar el servicio a la ciudadanía con el fin de generar mayor confianza, eficacia y eficiencia en los servicios prestados a los grupos de valor de la ANLA.

15%

6 Estrategia de Lenguaje Claro. 15%

JUSTIFICACIÓN

LÍDER DE LA POLÍTICA

1 Elaboración y socialización de la 
propuesta de estructuración del 

Grupo Estado - Ciudadano.

10%

2 Evaluación de la gestión del servicio 
y medición de la experiencia 

ciudadana.

15%

5 Fortalecer la accesibilidad física y 
comunicacional.

4 Gestión de PQRSD.

EVALUACIÓN CONTROL INTERNO A 31/03/2024 



31/03/2024

ITEM ACTIVIDADES 
PESO DE 

ACTIVIDAD
ACCIONES PESO POR ACCIÓN RESPONSABLE

DEPENDENCIAS INVOLUCRADAS 
EN LA IMPLEMENTACION 

PRODUCTO ESPERADO FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACIÓN Evidencia Autoevaluación Validación OAP
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acción
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% Avance 

esperado acción

% Avance 
esperado 
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cumplimien

to sobre 
avance 
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Evaluación cualitativa - 
Validación de soportes 

Observaciones 

COORDINADOR GRUPO DE SEVICIO A LA CIUDADANÍA.
Dimensión 3: Gestión con Valores para Resultados SEGUIMIENTO A CORTE DE 31 DE MARZO DEL 2024

Considerándolos resultados de la Política de Servicio al Ciudadano en FURAG 2022, se identificaron oportunidades de mejora, las cuales se consolidan en el presente plan de acción de la política, con el cual se espera continuar avanzando en el IDI, 
fomentando una mejor relación con los grupos de valor.

PLAN INSTITUCIONAL DE GESTIÓN Y DESEMPEÑO
POLITICA DE GESTIÓN SERVICIO AL CIUDADANO
OBJETIVO DEL PLAN Mejorar el servicio a la ciudadanía con el fin de generar mayor confianza, eficacia y eficiencia en los servicios prestados a los grupos de valor de la ANLA.

JUSTIFICACIÓN

LÍDER DE LA POLÍTICA

EVALUACIÓN CONTROL INTERNO A 31/03/2024 

6.2. Realizar seguimiento a la Estrategia de Lenguaje Claro. 70% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Matriz con el seguimiento avance plan de 
trabajo y evidencias.

1/02/2024 31/12/2024 * Correo electrónico y listado de asistencia actualización de plan de trabajo 
y reporte de actividades plan de trabajo Escazú
* Presentación y listado de asitencia de la sensibilización en Lenguaje Claro 
con Gestores Ambientales Territoriales.
*  Presentación y listado de asitencia de la sensibilización en Lenguaje Claro 
para elaboración de concepto técnico con SELA.
* Oficio de solicitud de adhesión Red de Lenguaje Claro 
* Pantallazos jornadas Conociendo la ANLA 

Se ha avanzado en las siguientes actividades: 

1. Actualización de plan de trabajo y reporte de actividades plan de trabajo Escazú
2. Sensibilización en Lenguaje Claro con Gestores Ambientales Territoriales.
3. Sensibilización en Lenguaje Claro para elaboración de concepto técnico con 
SELA.
4. Se proyecto oficio de Solicitud Adhesión Red de Lenguaje Claro 
5. Sensibilización de lenguaje claro en la inducción y reinducción de la entidad.

se valida las 
evidencias 
presentadas 

13,75% 17,66%

Nivel de cumplimiento Medio
Se alcanza solo el 1,44% del 
avance esperado (1,91%)para la 
actividad de conformidad con el 
tiempo transcurrido.
Se validó que los soportes 
remitidos en cinco (5) carpetas 
se pueden visualizar 
correctamente.

7 Mejorar y fortalecer las competencias 
del personal de la entidad

15% 7.1. Solicitar la inclusión en el plan institucional de capacitaciones y de 
inducción y reinducción acciones de capacitación y cualificación en: 
Protocolos de servicio y relacionamiento con la ciudadanía para todos 
los canales de atención.
Normatividad de servicio al ciudadano.
Prevención temprana y superación de la estigmatización de las 
personas en proceso de reincorporación.
Caracterización de ciudadanía y grupos de valor.
Medición de la experiencia ciudadana.
Gestión de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 
(PQRSD).
Atención preferente.
Accesibilidad y de relacionamiento con personas con discapacidad.
Enfoque diferencial.

100% Grupo de Servicio a la Ciudadanía Grupo de Gestión Humana PIC aprobado 1/02/2024 30/04/2024 * Archivo pdf "Plan Institucional Capacitación 2024"
* URL publicación PIC
* Listados de asistencia capacitaciones 12 y 21 de febrero

Se adjunta el  plan institucional de capacitaciones y el enlace donde se encuentra 
publicado en la página web de la entidad.

A la fecha, se han realizado las siguientes capacitaciones: 

* Normatividad del servicio al ciudadano en el marco de MIPG – 12 febrero
* Protocolo de servicio y relacionamiento con la ciudadanía – 21 de febrero

se evidencia el 
cumplimiento de 
las actvidades 

100,00% 15,00% 66,29% 9,94%

Nivel de cumplimiento Alto
Se cumple con el 15% del 
avance esperado del 10,00%,  es 
decir el 100% de conformidad 
con el tiempo transcurrido. 
Se validó que los soportes 
relacionados con el "Plan 
Institucional capacitación 2024" 
se pueden visualizar 
correctamente.

100% 35,37% 35,37% 32,15% 32,15%

Seguimiento OCI
Fecha: 29/04/2024
Elaboró: Merly Solanyi Umbacia Soto, Marcela Wilches Cifuentes Rango de Evaluación 
Revisó: Luz Dary Amaya Peña 0 a 74,9
Aprobó: Elías Alonso Nule Rhenals 75 a 89,9

90 a 100


