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INTRODUCCION

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion- MIPG -tiene como propdsito mejorar
la capacidad del Estado en su relacion con la ciudadania, incrementando su confianza
en las entidades y en los servidores publicos, logrando mejores niveles de
gobernabilidad y legitimidad del aparato publico y generando resultados con valores
a partir de una mejor coordinacion interinstitucional, compromiso del servidor
publico, mayor presencia en el territorio y mejor aprovechamiento y difusién de
informacion confiable y oportuna; lo anterior permitir que las organizaciones
publicas, cumplan con los objetivos para las cuales fueron creadas y enfoquen toda
su actividad en la produccién de resultados que garanticen los derechos y resuelvan
las necesidades de los ciudadania.

En este sentido y teniendo en cuenta que dentro de los fines esenciales del Estado
se encuentra servir a la comunidad el Instituto de Hidrologia y Estudios Ambientales
-Ideam- esta comprometido con la atencién oportuna y con calidad de los
requerimientos de la ciudadania ya que su cabal cumplimiento implica que el
instituto oriente su gestidn a la generacién de valor publico garantizando el acceso
a los derechos de la ciudadania y sus grupos de valor.

Segun lo indicado en el documento Conpes 3785 del 2023, la politica del Servicio al
Ciudadano tiene dos areas de intervencion principales: la ventanilla hacia adentro,
la cual se refiere las actividades, procesos, culturas y acuerdos necesarios para la
entrega de servicios eficientes y de calidad, y la ventanilla hacia afuera, la cual indica
los elementos de la atencidn directa a los requerimientos de los ciudadanos, grupos
de valor y/o partes interesadas. Este Modelo de Eficiencia Administrativa al Servicio
del Ciudadano se actualiza y articula con el Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion en el afio 2017.

Adicionalmente, el Ideam al ser una entidad adscrita al Ministerio de Ambiente y
Desarrollo sostenible “"reconoce al ciudadano como eje central de la Administracion
Publica, y asume su vocacion de servicio” La Politica de Servicio al Ciudadano,
inmersa en la dimension de gestidén con valores para resultados, se define entonces
como una politica publica transversal cuyo objetivo general es garantizar el acceso
efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los
escenarios de relacionamiento con el Estado.

OBJETIVO

Fortalecer el servicio al ciudadano mediante la gestion eficiente y conjunta con
servidores publicos, colaboradores y contratistas del Ideam, a través de canales que




garanticen la transparencia, el acceso a la informacién y la satisfaccién de los
ciudadanos, grupos de interés y partes interesadas, asegurando una mejora
continua de los servicios basados en retroalimentacion activa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Generar una cultura institucional de servicio a la ciudadania bajo los principios
de igualdad, moralidad, transparencia, imparcialidad, eficiencia, eficacia,
integridad, calidad y oportunidad.

e Disponer de canales de comunicacién y espacios fisicos que proporcionen
accesibilidad a la ciudadania, incluyendo a los sujetos de especial proteccion
constitucional.

e Fortalecer el talento humano asignado al grupo de servicio al ciudadano y en
general, a todos los colaboradores del Ideam, asegurando que cuenten con las
competencias para la atencion integral a los sujetos de especial proteccion
constitucional.

e Identificar las caracteristicas de los usuarios internos y externos que acceden a
los servicios ofertados por Ideam, con el fin de garantizar respuesta efectiva a
sus necesidades y expectativas.

e Recibir y gestionar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones, realizadas por la ciudadania que requiere acceder a los servicios
del Ideam, a través de los canales de atencién dispuestos, con el fin de que se
respondan dentro de los términos legales vigentes.

ALCANCE

La entidad encargada de liderar esta politica a nivel nacional es el Departamento
Administrativo de la Funcidon Publica DAFP quienes generan los lineamientos,
directrices e instrucciones para su implementacion. En el Ideam, el proceso que
lidera la aplicacion de los lineamientos dados por la Funcion Publica es el proceso de
Gestion de Servicio al Ciudadano quienes a su vez se encargan de dar los
lineamientos necesarios para la aplicacién en los demas procesos del instituto en a
nivel nacional (sedes principales y areas operativas).

El Ideam atendiendo a los desafios y retos en materia de servicio a la ciudadania ,
a través de distintas estrategias entre las cuales se destacan el fortalecimiento a la
gestién institucional; busca establecer los lineamientos técnicos que orienten a las
diferentes areas misionales, administrativas y sus grupos internos a desarrollar




acciones que refuercen la atencion a la ciudadania y el compromiso institucional para
la implementacién, ejecucion y evaluacién de la presente politica en los procesos
institucionales de servicio a la comunidad.

En consecuencia, el alcance de la presente politica se entendera en dos ambitos: el
interno y el externo, de la siguiente manera:

Interno: Todos los procesos con relacion directa a los usuarios y a todos los
colaboradores de las dependencias y grupos internos de trabajo que desarrollen
acciones relacionadas con el servicio a la ciudadania a nivel nacional, priorizando el
mejoramiento de la relacion entre la entidad y la ciudadania.

Externo: La ciudadania que dispone de los canales de atencion telefénicos o
virtuales o acude a las 11 areas operativas a nivel nacional a hacer uso de los
servicios de atencion y tramite a peticiones, asi como otras entidades o actores
externos relacionados directa o indirectamente con el Ideam.

DEFINICIONES

Servicio al Ciudadano: Derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz,
eficiente, digno y calido a los servicios que presta el Estado para satisfacer sus
necesidades.

Ciudadano: Toda persona miembro activo del Estado, titular de derechos politicos,
asi como de deberes y sujeto a las leyes del Estado

Grupos de interés: Ciudadanos, usuarios o interesados (personas naturales o
juridicas) con los cuales interactla una entidad.

Grupos de Valor: De acuerdo con la definicién contemplada en el Manual operativo
de MIPG, los grupos de valor son personas naturales (ciudadanos), juridicas
(organizaciones publicas o privadas a quienes van dirigidos los bienes y servicios de
una entidad) o individuos u organismos especificos receptores de los resultados de
la gestion de la entidad.

Valor publico: Son los resultados observables y medibles que idealmente el estado
debe alcanzar para dar respuesta a las necesidades y demandas sociales. El valor
publico son aquellos resultados relacionados con cambios sociales producidos por el
accionar del gobierno y las instituciones publicas que lo componen.

Canales de atencion: Son los medios que una organizacidon pone a disposicién de
la ciudadania para comunicarse y relacionarse.

Tramite: Conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro de un proceso misional
reguladas por el estado, que deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de




interés, para adquirir un derecho o cumplir una obligacién prevista o autorizada por
la ley.

Servicio (Otros Procedimientos Administrativos - OPA): Conjunto de
actividades que buscan proporcionar valor agregado a los usuarios, al ofrecer un
beneficio o satisfacer sus necesidades.

Caracterizacion de ciudadanos: Identificacion de las particularidades,
necesidades, expectativas y preferencias de los ciudadanos o usuarios con el fin de
adecuar la oferta institucional y la estrategia de servicio al ciudadano (procesos y
procedimientos, procesos de cualificaciéon de servidores publicos, oferta de canales
de atencién y de informacion) para garantizar el efectivo ejercicio de los derechos
de los ciudadanos en su interaccidn con el Estado.

Ideam: Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales

MIPG: Modelo integrado de Planeacién y Gestidn

MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia de 1991: Art. 2, 13, 23, 47, 54, 123, 209,
270, 365.

Documento CONPES 3649 de 2010: Mediante el cual se establecen los
lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Documento CONPES 3785 de 2013: Politica Nacional de eficiencia administrativa
al Servicio del Ciudadano y concepto favorable a la Nacidon para contratar un
empréstito externo con la banca multilateral hasta por la suma de USD 20 millones
destinado a financiar el proyecto de eficiencia al Servicio del Ciudadano.

Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad 2008:
Instrumento internacional de derechos humanos de las Naciones Unidas o Derecho
internacional de los Derechos Humanos destinadas a proteger los derechos y la
dignidad de las personas con discapacidad.

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 99 de 1993: Por la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente, se reordena
el Sector Publico encargado de la gestidon y conservacidon del medio ambiente y los
recursos naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional Ambiental, SINA, y
se dictan otras disposiciones




Ley 1581 de 2012: Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion
de datos personales

Decreto 1377 de 2013: Tiene como objeto reglamentar parcialmente la Ley 1581
de 2012, por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos
personales.

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 2623 de 2009: Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

Decreto 1166 de 2016: Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte
2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacidn, tratamiento y radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente

DESCRIPCION DE LA POLITICA:

El Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales - Ideam, confirma
que la ciudadania, grupos de valor y partes interesadas constituyen el fundamento
de su gestidn, por lo cual todas las acciones relacionadas con el servicio al ciudadania
se realizan con calidad, oportunidad y efectividad, dando cumplimiento a la
normatividad vigente, fomentando asi los espacios de participacién, acceso a la
informacidn publica y la transparencia, logrando aumentar su nivel de satisfaccion
ante los servicios prestados, el incremento en la confianza en su relaciéon con la
Entidad y fortaleciendo la entrega de informacién para la toma de decisiones.

Es fundamental recordar y comprender que la gestién del servicio al ciudadano no
es una obligacién exclusiva de quienes interactlan directamente con los ciudadanos
o de quienes atienden sus peticiones, quejas o reclamos, sino también es una
actividad integral que requiere de la total articulacién entre las areas, oficinas,
subdirecciones y Unidades Operativas, el compromiso total de la alta direccion y la
gestion de los recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes acciones; lo
anterior buscando garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos y su
acceso real y efectivo a la oferta del Estado, que ubica al ciudadano como eje central
de la Administracidn Publica y reune los elementos principales a tener en cuenta
para mejorar la efectividad y eficiencia de la Entidad, con el fin de garantizar que el
servicio que prestan a los ciudadanos, grupos de valor y partes interesadas responda
a sus necesidades y expectativas, mediante un analisis integral.



Considerando lo expuesto, la politica de Servicio al ciudadano del Ideam se rige por
los principios expuestos en el documento CONPES 3785 de 2013, para garantizar el
goce efectivo de los derechos de los ciudadanos:

Ajuste a las necesidades, realidades y expectativas: La Administracion
Publica entiende las necesidades de los ciudadanos y disefa canales y
mecanismos que les permitan interactuar apropiadamente.

Calidad: Los asuntos tratados por las entidades publicas son manejados de
acuerdo a estandares de excelencia.

Colaboracién - Informacion/servicios compartidos: Las entidades de la
Administracién Publica trabajan de manera conjunta y coordinada para el
logro de los resultados previstos en sus objetos misionales y en sus planes de
accién, al tiempo que comparten informacion, infraestructura, capacidades
técnicas, tecnoldgicas y/o humanas.

Consistencia: El ciudadano recibe la misma informacion de todos los
servidores publicos a los que contacta en relacidon con su solicitud, y a través
de cualquier canal.

Eficiencia y oportunidad: La Administracién Publica presta un servicio
basado en procesos y procedimientos agiles y rapidos, disminuyendo los
costos y las cargas innecesarias sobre los ciudadanos.

Efectividad: Los procesos y procedimientos de las entidades facilitan la
gestion de los asuntos de los que son responsables y permiten que los
ciudadanos reciban una atencién rapida, oportuna que solucione sus
inquietudes y necesidades.

Informacion completa y clara: La Administracion Publica se comunica a
través de un lenguaje claro y comprensible, al tiempo que dispone de
herramientas para mejorar la gestién de la informacion.

Principio de buena fe en las actuaciones: Implica el reconocimiento de la
confianza en el actuar del otro como un pilar fundamental tanto de las
acciones del ciudadano como las de la Administracidon Publica.

Transparencia: Se hace seguimiento facil y en tiempo real a la gestién de
las entidades y a la efectividad de sus procesos y procedimientos.




Conforme a lo mencionado, El proceso de Gestion del Servicio al Ciudadano que se
encuentra debidamente constituido en el Sistema de Gestién Integrado del Ideam
abarca las siguientes actividades:

Elaborar el Plan de accion del proceso y el plan de adquisiciones; con lo
anterior elaborar la programacion de actividades del proceso.

Elaborar y publicar la politica institucional de servicio al ciudadano alineados
al MIPG.

Elaborar, actualizar y publicar el protocolo de servicio al ciudadano

Elaborar y socializar las guias de la politica institucional de servicio al
ciudadano, transparencia y acceso a la informacion publica y atencién a
personas con discapacidad.

Actualizar y publicar el portafolio de bienes y servicios institucional.
Socializar la politica institucional de servicio al ciudadano

Sensibilizar a los colaboradores de la entidad con el protocolo y guias de
servicio al ciudadano, trasparencia y acceso a la informacién publica y
atencion a personas con discapacidad

Siguiendo esta linea el Ideam cuenta con los siguientes canales de atencidn:

1. Presencial - Ventanilla anica de radicacion:

Sede principal: Calle 25 D No. 96 B - 70 Bogota D.C.
10 areas operativas a nivel nacional

2. No presencial:

PBX: + 57 (601) 352 71 60 en Bogota D.C. (Comunica con todas las
dependencias)

Prondsticos y Alertas: + 57 (601) 352 56 25

Linea gratuita nacional: 01 8000 110012

3. Virtual:

Correo electrénico para radicacidon comunicaciones oficiales y/o
PQRSDF: contacto@ideam.gov.co

Formulario PQRSDF: http://sgdorfeo.ideam.gov.co/orfeo-
6.1/formularioWeb/

Chatbot GAIA

Correo electrénico denuncias de corrupcion:
denunciacorrupcion@ideam.gov.co
Correo electrénico para notificaciones judiciales:

notificacionesjudiciales@ideam.gov.co
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Con el fin de propender a que la gestion del servicio al ciudadano sea entendida
como una labor integral, el Ideam cuenta con las siguientes herramientas:

e Proceso de Gestidn del Servicio al Ciudadano debidamente documentado en
el mapa de procesos de la entidad.

e Plan Anticorrupcidn y de atencidn al Ciudadano

e Protocolo de atencidn y servicio al ciudadano

e Procedimiento radicacién, asignacién, seguimiento y control de PQRSDF

e Estrategia de participacién ciudadana.

e Caracterizacién de usuarios

e Estrategia de participacion Ciudadana

e Estrategia de rendicién de cuentas

e Seguimiento al Plan anticorrupcién y atencién al ciudadano

e Seguimiento al Mapa de riesgos de gestion.

e Seguimiento Mapa de riesgos de corrupcion

e Estrategia de racionalizacion de tramites

A partir de las dos areas de intervencidon, denominadas “ventanilla hacia adentro”
(interno) y “ventanilla hacia afuera” (externo), se han identificado seis
componentes, sobre los cuales se centra la gestidén para lograr mejoras efectivas en
la prestacion de los servicios del Ideam a la ciudadania: Posicionamiento estratégico
de la politica de servicio al ciudadano.

e Mejoramiento de procesos y procedimientos

Gestion del talento humano para el servicio a la ciudadania
Fortalecimiento de canales de interaccidon con la ciudadania (cobertura)
Cumplimiento de expectativas y calidad del servicio

Claridad en las condiciones de la prestacion del servicio (certidumbre).

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Para la debida implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano, se establecen
los siguientes roles y responsabilidades:

e Alta Direccion: Se compromete con el desarrollo e implementacién de la
politica institucional de servicio al ciudadano, a través del aseguramiento de
la disponibilidad de recursos para su cumplimiento y la asignaciéon de lineas
de autoridad y responsabilidad.

e Comité Institucional de Gestion y Desempeiio: Aprueba la politica
institucional de Servicio al Ciudadano y realiza el seguimiento a las acciones
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y estrategias definidas para la implementacion de la politica de servicio al
ciudadano

e Lideres de proceso y equipos de trabajo: Implementan los lineamientos,
procedimientos y protocolos establecidos para la atencién a la ciudadania con
oportunidad, calidad y efectian seguimiento al cumplimiento de los
lineamientos de la politica en cada uno de los procesos acorde con su
competencia y responsabilidad.

e Proceso de Gestion del Servicio al ciudadano: Propone al Comité
Institucional de Gestidon y Desempefio la politica Institucional de Servicio al
Ciudadano, coordina la implementacién de la politica institucional de servicio
al ciudadano, efectia monitoreo al cumplimiento de los lineamientos definidos
en la politica institucional de servicio al ciudadano y presenta al Comité
Institucional de Gestién y Desempefio los resultados obtenidos

DIAGNOSTICO / AUTODIAGNOSTICO

Los resultados obtenidos en esta politica muestra crecimiento en 1.41 puntos entre
cada vigencia ya que en 2022 se tenia 71.8 puntos respecto a 2023 con 73.21;
situacién que refleja un esfuerzo en la realizacién de un diagndstico y planeacién del
servicio y relacionamiento con la ciudadania, la colaboracion de un Talento humano
idéneo vy suficiente al servicio y relacionamiento con la ciudadania; con
oportunidades de mejora en el desarrollo de una oferta institucional de facil acceso,
comprension y uso para la ciudadania, la evaluacién de la gestidon del servicio y
medicion de la experiencia ciudadana y la accesibilidad para personas con
discapacidad

Por ello, en la presenta vigencia 2024, se llevd a cabo el ejercicio de autodiagndstico
de la politica aplicando la herramienta definida por el Departamento Administrativo
de la Funcién Publica - DAFP, obteniéndose el siguiente resultado:

Ilustracion 01 Resultados de autodiagndstico politica Servicio al Ciudadano
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89,0

100

Autodiagnostico Politica
de Servicio al Ciudadano

Componente

Servido al Gudadano

Con base en el resultado obtenido. La entidad priorizara las siguientes acciones para
gue este resultado mejore en la medicién del IDI 2024:

1. Documentar las politicas de transparencia, participacidon ciudadana y servicio
al ciudadano e incluirla en el Plan estratégico sectorial y el plan estratégico
institucional.

2. Mejorar las estrategias que contribuyan a la realizacién de acciones para
garantizar una atencién accesible contemplando las necesidades de las
poblaciones con discapacidades como visual, auditiva, cognitiva,
sordoceguera, multiple, etc e incluirlas en el plan institucional.
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3. Implementar mecanismos de atencidn especial y preferente para infantes,
personas en situacion de discapacidad embarazadas, nifios, nifas,
adolescentes, adulto mayor etc.

4. Adecuar y adaptar los contenidos para poblaciones especificas, segun
necesidades comunicativas identificadas

5. Garantizar los recursos necesarios para garantizar el acceso real y efectivo a
las personas con discapacidad a los servicios que ofrece.

6. Realizar mesas de trabajo con las areas encargadas de la pagina web
institucional con el fin de incluir en la misma informacion a diferentes grupos
poblacionales en las que se incluyan mecanismos para recibir y tramitar
peticiones en lenguas nativas o dialectos oficiales de Colombia, diferentes al
espanol.

IMPLEMENTACION

Para la Implementacién se tienen en cuenta las acciones de la ventanilla hacia
adentro y de la ventanilla hacia afuera.

De la ventanilla hacia adentro se deben tener en cuenta los siguientes Criterios:

Arreglos institucionales: Para garantizar la prestacion del servicio se
cuenta con el proceso misional de Gestidon del servicio al ciudadano
actualizado mediante la Resolucidén 415 del 04 de mayo del 2024, totalmente
organizado, facilitando asi la implementacién de estrategias y la toma de
decisiones necesarias para asegurar que los servicios entregados sean
oportunos, eficientes, efectivos y de calidad.

Procesos y procedimientos: A través de la implementacion del Sistema de
Gestidon Integrado el proceso misional de Gestidon del servicio al ciudadano,
para garantizar la prestacién del servicio, cuenta con procedimientos
documentados e implementados y un plan de seguimiento y mediciéon que
permite que se haga una evaluacidon permanente del servicio prestado y la
mejora continua del mismo.

Talento humano: La gestion del talento humano se constituye en un
componente fundamental para la gestion y el mejoramiento del servicio a la
ciudadania, grupos de valor y/o partes interesadas, pues son los servidores
publicos quienes facilitan a los ciudadanos el acceso a sus derechos, al dar
oportuna respuesta a sus solicitudes y requerimientos. Para ello el personal
se capacita continuamente.
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Para Garantizar el servicio de la Ventanilla hacia afuera se implementan los
siguientes criterios:

e Cobertura: El Ideam cuenta con diferentes canales de atencién con los
para interactuar con la ciudadania, usuarios o grupos de interés. En este
sentido, se tienen identificados los grupos de interés y/o de valor, sus
necesidades, asi como las alternativas mas efectivas para entregar
informacion y tramites, con el fin de planificar e implementar las mejoras
para canales de atencién idéneos.

e Certidumbre: Se enfoca en asegurar la claridad y cumplimiento en las
condiciones de la prestacion del servicio. Esto implica comunicacion de
manera precisa, certera y en un lenguaje claro de las condiciones que
enmarcaran la atencidn prestada, las indicaciones para la realizacién de
tramites o servicios, y las respuestas a las solicitudes interpuestas al igual
que la certidumbre sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en las
gue se pueden solucionar inquietudes y realizar tramites.

e Cumplimiento de expectativas: Consiste en el conocimiento profundo
de las caracteristicas, necesidades, preferencias y expectativas de los
ciudadanos, grupos de valor y/o partes interesadas; para esto el Idean
cuenta con la Caracterizacién de Usuarios la cual es actualizada cada
vigencia; La matriz consolidada a nivel institucional de Identificacion y
valoracion de los grupos de valor y grupos de interés donde se identifica
las necesidades y expectativas de las partes interesadas y como la entidad
da cumplimiento a estas expectativas, dicho documento estd sujeto
seguimiento por la Oficina Asesora de Planeacion- OAP-

SEGUIMIENTO

El seguimiento de la politica se enmarca en la dimensidon de “Evaluaciéon de
resultados” del MIPG, y se ve reflejado en los productos y actividades del proceso
de Gestién del Servicio al Ciudadano del Ideam y los indicadores vigentes.

Adicionalmente se realizaran diferentes acciones como el analisis, al inicio de cada
vigencia, de la herramienta de autodiagnodstico disefiado por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica — DAFP y adoptada por el Ideam (diligenciada
en la presente vigencia como se evidencid en este documento); igualmente se
tomara como herramienta de seguimiento el formulario de autodiagndstico ITA y
como resultado de este autodiagnostico se formularan las acciones de mejora o
cierres de brechas necesarios. Por uUltimo, una vez sean entregados los resultados
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del Indice de Desempefio Institucional, todas las acciones anteriormente
mencionadas se articularan ajustandolas o incluyendo nuevas acciones de mejora.

El seguimiento a estas acciones se adelantard de manera trimestral, por parte del
lider de la politica y los procesos involucrados, entregando los resultados del
seguimiento junto con sus evidencias a la Oficina Asesora de Planeacién para su
consolidacién y analisis.

EVALUACION

La evaluacion estd a cargo del proceso de Mejoramiento Continuo, quienes en la
Entidad se encargan de la tercera linea de defensa tal como lo establece el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG en la Dimensién 7 “Control Interno” el
objetivo de esta evaluacidn es el de proporcionar Informacién sobre la efectividad
de los controles aplicados en su desarrollo por la Primera y segunda Linea con un
enfoque basado en Riesgos.

La evaluacion a la presente politica con el fin de verificar la conveniencia,
adecuacién, eficacia y alineacion continua de los requisitos para la calidad vy la
mejora continua, en la implementacidon de esta politica. Dicha evaluacién se hara
anualmente y los criterios para la misma son los establecidos en los diferentes
mecanismos implementados dentro del Sistema de Gestidén Integrado tales como:

e Acciones correctivas y de Mejora

e Cumplimiento de la Normatividad legal vigente

e Cumplimiento de los planes

e Cumplimiento a los requisitos establecidos por el Ideam
e Seguimiento a los Riesgos

e Seguimiento los Indicadores

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Con el fin de profundizar en la implementacidon de esta politica, se puede consultar
el siguiente documento:

e Actualizacién de lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano
diciembre de 2020, Departamento nacional de planeacién departamento
administrativo de la funcién publica

e Asi mismo, se pueden consultar el Manual Operativo del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién V. 05 vy los criterios diferenciales definidos por el DAFP para
esta politica, y el portal web de la Funcion Publica
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e Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion 2023 V.5 -
Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

e Portal web del Departamento Administrativo de la Funcién Publica:
https://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg/como-opera-mipg

HISTORIAL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION

01 16/10/2024 | Esta Politica de Servicio al Ciudadano ha
sido aprobada y adoptada por el Comité
Institucional de Gestién y Desempeno en
sesion del 16 de octubre de 2024 y tiene
vigencia desde su aprobacion.
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