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1. Introducción 

Con el fin de cumplir el mandato constitucional 

de servir a la comunidad, el Ideam, a través de 

su Grupo de Servicio al Ciudadano, diseñó y 

ejecutó en el año 2024 una estrategia de 

atención ciudadana. Esta, orientada a 

garantizar la calidad, la oportunidad y la 

eficacia en la prestación de nuestros servicios, 

fundamentada en el reconocimiento de la 

diversidad de la ciudadanía, grupos de valor e 

interés, procurando el uso de un lenguaje claro 

e incluyente. 

El siguiente informe presenta un análisis 

detallado de las actividades realizadas y los 

resultados alcanzados en el marco de esta 

estrategia.

2. Objetivo 

Ofrecer a la ciudadanía un servicio de 

excelencia, alineado con los principios de la 

gestión de calidad, que permita el acceso ágil 

y eficaz a la información del Ideam, 

contribuyendo a fortalecer la confianza y la 

satisfacción de nuestros usuarios.
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3. Proyección de la Estrategia

Con el fin de promover la mejora continua en 
la atención a la ciudadanía, grupos de valor e 
interés, durante 2024 se desarrollaron diversas 
actividades enfocadas en la capacitación de los 
colaboradores de las diferentes dependencias 
del Ideam, profundizando en la optimización 
de los procesos de gestión de PQRSDF, la 
promoción de una comunicación clara y 
accesible y el fomento del uso del Sistema de 
Gestión Documental – ORFEO para que la 
ciudadanía pueda consultar el proceso de sus 
solicitudes.
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4. Desarrollo de las capacitaciones

Por medio de la estrategia de servicio 

al ciudadano, en coordinación con 19 

dependencias, se logró impactar a 

205 colaboradores del Ideam entre 

funcionarios y contratistas.

Tema de Capacitación Área
Fecha de 

Realización
Participantes

Generación Espacios de 
participación

Áreas Operativas 31/01/2024 11

Taller Gestión de PQRSDF Área Operativa Duitama 6/02/2024 11

Generalidades de 
PQRSDF 

Grupo Acreditación de laboratorios 26/02/2024 12

Subdirección de Meteorología 26/02/2024 13

Gestión Documental 11/03/2024 8

Área operativa Medellin 22/03/2024 12

Área operativa 01 7/04/2024 9

Oficina de Informática 12/04/2024 6

Subdirección de Meteorología 3/05/2024 7

Gestión Documental 7/05/2024 6

Oficina Asesora Jurídica 29/05/2024 9

Grupo de Administración y Desarrollo del Talento 
Humano

12/06/2024 17

Área Operativa 07 - Pasto 11/07/2024 3

Oficina de Informática - OSPA 19/07/2024 13

Área Operativa 04 - Neiva 16/08/2024 9

Área Operativa 02 - OSPA 21/08/2024 12

Grupo de Contabilidad 4/09/2024 13

Área Operativa 09 - Cali 26/09/2024 5

Grupo de Manejo y Control de Almacén e 
Inventarios - Grupo de Laboratorio Calidad 

Ambiental 
4/10/2024 15

Grupo de Servicios Administrativos 4/10/2024 10

Grupo de Servicios Administrativos  21/11/2024 4 

Total participantes 205
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5. Capacitaciones realizadas

De acuerdo con la gráfica del 100% de 

las actividades adelantadas, los meses 

en los cuales se desarrollaron más 

capacitaciones fueron: febrero y mayo 

con un 14,2% cada uno. 

Entre los temas en los que más se hizo 

énfasis en esta vigencia fueron: 

términos y gestión oportuna de PQRSDF, 

protocolos de atención, uso de la 

encuesta de satisfacción, cargue de 

evidencias en el sistema de gestión 

documental – ORFEO, entre otros.
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6. Colaboradores capacitados
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De los 205 colaboradores capacitados, se 
evidencia que durante el mes de febrero se 
capacitó la mayor cantidad con un 17,5%, 
seguido del mes de octubre con un 12,1% y 
mayo con un 10,73%.

En general, se evidencia que la asistencia de 
colaboradores a las capacitaciones entre 
marzo y septiembre varió entre 15 a 21 
personas. Los meses con menor 
participación fueron enero y noviembre, con 
11 y 4 personas, respectivamente.
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Durante la vigencia 2024, como parte de la estrategia, se implementó la difusión y divulgación masiva de cápsulas 
informativas:

7. Cápsulas informativas
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8. Registro fotográfico
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8. Fortalezas

• Se ha evidenciado que las diferentes capacitaciones han promovido que las dependencias gestionen sus 
PQRSDF de una mejor manera.

• Por medio del desarrollo de la estrategia los colaboradores del Ideam se han apropiado de los 
conocimientos sobre el uso del sistema de gestión documental – ORFEO y su importancia para la gestión 
oportuna de sus PQRSDF.

• En el desarrollo de esta estrategia se promovió el buen trato que deben tener los colaboradores del Ideam 
con los usuarios internos y externos, así como la importancia de utilizar un lenguaje claro a la hora de 
proyectar respuestas a la ciudadanía.

• El Grupo de Servicio al Ciudadano se ha posicionado como un referente al cual los colaboradores del Ideam 
acuden para resolver sus dudas en cuanto a la gestión de sus solicitudes. Se evidencia una mejora en la 
comunicación y trabajo en conjunto con las diferentes áreas.
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9. Recomendaciones

• Desde el Grupo de Servicio al Ciudadano se deberá seguir fortaleciendo la capacidad de respuesta del 
Ideam por medio de las diferentes capacitaciones dirigidas a todo el personal involucrado en la gestión 
de PQRSDF y atención a la ciudadanía, con el fin de garantizar una atención oportuna y de calidad.

• El Grupo de Servicio al Ciudadano, promoverá las competencias de los colaboradores en gestión de 
servicio al ciudadano, transparencia y acceso a la información pública, con el objetivo de mejorar la 
calidad de los servicios brindados a la ciudadanía.

JUAN FERNANDO ACOSTA MIRKOW
Secretario General
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