IDEAM

Instituto de Hidrologia, Meteorologia
y Estudios Ambientales



INFORME FINAL ESTRATEGIA DE SERVICIO
AL CIUDADANO
2024

@

IDEAM



Ambiente

Contenido

1. Introduccion

2. Objetivo

3. Proyeccion de la estrategia

4. Desarrollo de las capacitaciones
5. Capacitaciones realizadas

6. Colaboradores capacitados

7. Capsulas informativas

8. Registro fotografico

9. Recomendaciones

www.ideam.gov.co



Con el fin de cumplir el mandato constitucional
de servir a la comunidad, el Ideam, a través de
su Grupo de Servicio al Ciudadano, disefid vy
ejecutd en el afio 2024 una estrategia de
atenciéon ciudadana. Esta, orientada a
garantizar la calidad, la oportunidad y Ia
eficacia en la prestacion de nuestros servicios,
fundamentada en el reconocimiento de la
diversidad de la ciudadania, grupos de valor e
interés, procurando el uso de un lenguaje claro
e incluyente.

El siguiente informe presenta un analisis
detallado de las actividades realizadas y los
resultados alcanzados en el marco de esta
estrategia.

Ofrecer a la ciudadania un servicio de
excelencia, alineado con los principios de la
gestion de calidad, que permita el acceso agil
y eficaz a la informacién del Ideam,
contribuyendo a fortalecer la confianza y la
satisfaccion de nuestros usuarios.
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Con el fin de promover la mejora continua en
la atencion a la ciudadania, grupos de valor e
interés, durante 2024 se desarrollaron diversas
actividades enfocadas en la capacitacion de los
colaboradores de las diferentes dependencias
del Ideam, profundizando en la optimizacién
de los procesos de gestion de PQRSDF, la
promocion de wuna comunicacion clara vy
accesible y el fomento del uso del Sistema de
Gestion Documental - ORFEO para que la
ciudadania pueda consultar el proceso de sus
solicitudes.

Comunicacion
asertiva y

lenguaje claro.

Gestion con
valores para
resultados

Integridad
publica

A
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Actividad Poblacion

Capacitacion sobre comunicacion asertiva (Espacios de
formacién/interaccion en temas como: protocolos de dentro de sus funciones se estime pertinente este
atencion, criterios de atencion para poblacion vulnerable y conocimiento y de manera imperante a los
sujetos de especial proteccion constitucional, lenguaje servidores qe contesten PQRSDF o hagan parte del
incluyente, lenguaje claro, entre otros) primer nivel de atencién a la
ciudadania.

Colaboradores (funcionarios y contratistas) que

Capsulas sobre generalidades de gestion de PQRSDF y Colaboradores (funcionarios y contratistas) a nivel
pertinencias alrededor de los correctos habitos de nacional del
servicio al ciudadano. IDEAM.
Actualizacion del portafolio de servicios de la entidad. Colaboradores (funcionarios y contratistas) a nivel
nacional del IDEAM.
Actualizacion de manuales y protocolos de servicios para la Subdirecciones, Coordinaciones, oficinas y areas
atencién a la ciudadania. operativas del IDEAM

Actualizacién del portafolio de charlas tematicas de la
entidad.

Subdirecciones, Coordinaciones, oficinas y areas
operativas del IDEAM.

Capacitaciones en respuestas a PQRSDF de manera
oportuna y de calidad.

Subdirecciones, Coordinaciones, oficinas y dreas
operativas del IDEAM

Capacitacion sobre la importancia del servicio al ciudadano | Colaboradores (funcionarios y contratistas) a nivel
como eje fundamental en la relacion Estado - Ciudadano; y nacional del IDEAM.
la importancia de la aplicacién de Ley 1712 de 2014: “Por
medio de la cual se crea la ley transparencia y del derecho
de acceso a la informacion publica”

Capacitaciones implicaciones y contractuales por la no
respuesta oportuna a la PQRSDF
Jornadas de apropiacion de identidad institucional.

Colaboradores (funcionarios y contratistas) a nivel
nacional del IDEAM.

Colaboradores (funcionarios y contratistas) a nivel
nacional del IDEAM.

Colaboradores (funcionarios y contratistas) a nivel
nacional del IDEAM.

Dias del mejor servicio a la Ciudadania
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4. Desarrollo de las capacitaciones

Tema de Capacitacion Area R';zﬁ;:ccilgn Participantes
Generaaqn_ Esp_a,cws de Areas Operativas 31/01/2024 11
participacion

Taller Gestion de PQRSDF Area Operativa Duitama 6/02/2024 11
Grupo Acreditacion de laboratorios 26/02/2024 12

Subdireccion de Meteorologia 26/02/2024 13

Gestion Documental 11/03/2024 8

Area operativa Medellin 22/03/2024 12

Area operativa 01 7/04/2024 9

Oficina de Informatica 12/04/2024 6

Subdireccién de Meteorologia 3/05/2024 7

Gestion Documental 7/05/2024 6

Oficina Asesora Juridica 29/05/2024 9

Generalidades de Grupo de Adm|nlstra:lll:):q;/nlgesarrollo del Talento 12/06/2024 17

PQRSDF Area Operativa 07 - Pasto 11/07/2024 3

Oficina de Informatica - OSPA 19/07/2024 13

Area Operativa 04 - Neiva 16/08/2024 9

Area Operativa 02 - OSPA 21/08/2024 12

Grupo de Contabilidad 4/09/2024 13

Area Operativa 09 - Cali 26/09/2024 5

Grupo de Manejo y Control de Almacén e
Inventarios - Grupo de Laboratorio Calidad 4/10/2024 15
Ambiental

Grupo de Servicios Administrativos 4/10/2024 10

Grupo de Servicios Administrativos 21/11/2024 4
Total participantes 205

www.ideam.gov.co

IDEAM

Por medio de la estrategia de servicio
al ciudadano, en coordinacién con 19
dependencias, se logré impactar a
205 colaboradores del Ideam entre
funcionarios y contratistas.
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5. Capacitaciones realizadas

Capacitaciones realizadas

De acuerdo con la grafica del 100% de
las actividades adelantadas, los meses
en los cuales se desarrollaron mas
capacitaciones fueron: febrero y mayo
con un 14,2% cada uno.

Entre los temas en los que mas se hizo 2 -
énfasis en esta vigencia fueron:

términos y gestidn oportuna de PQRSDF,

protocolos de atencidn, uso de |Ia -

encuesta de satisfaccion, cargue de

3
2 2 2
I | II .
evidencias en el sistema de gestion I
I

documental - ORFEO, entre otros. o T , o
Numero de Capacitaciones

B Ener mFeb = Mar mAbr mMay ®mJun ®Jul mAgo ©Sept mOct mNov mDic

www.ideam.gov.co
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6. Colaboradores capacitados

Cantidad de colaboradores capacitados
40

De los 205 colaboradores capacitados, se
evidencia que durante el mes de febrero se
capacitd la mayor cantidad con un 17,5%,
seguido del mes de octubre con un 12,1% vy
mayo con un 10,73%.

35
30

25

36
22
50 21

20 17 18 . . . .
" 16 En general, se evidencia que la asistencia de
1 . colaboradores a las capacitaciones entre
11 marzo y septiembre varid entre 15 a 21
1 . personas. Los meses con menor
participacion fueron enero y noviembre, con

. 4 11 y 4 personas, respectivamente.
1 K

S

o

(a1

o

Cantidad capacitados

HEne MFeb @ Mar HAbr EMay HJun HJul mAgo = Sept EOct HNov M Dic
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7. Capsulas informativas

Durante la vigencia 2024, como parte de la estrategia, se implementd la difusion y divulgacidn masiva de capsulas
informativas:

Circular N° 023 de 2023 TRAMITES Y TIEMPOS
™1
Por la cual se actualiza la circulor 014 del 30 de junio de 2022,

oficlales que Ingresar of Institoto de Hrdralogle. Mateorologie U Eltlempolo determina la
Estudios Ambientales - IDEAM + Solicitud judicial autoridad, o en su defecto § dias
habiles.
CANALES DE ATENCION HABILITADOS
+ Correo electronico contacto@ideam. gov.co « Certifh =
5 . C
| | | ivi con o sin funciones
* Certificacion de contrato
+ Formulario de PORSDF ‘ y © Carilioadi aTiameoes: 10 dias habiles | | | /:6\
» Denunclasy quefos: « Solicitud de documentos o IDEAM
L ‘material bibliografico
© Control disciplinario interno:
denunciacorrupsionideam * Sugerencia et icc
— « CerlficacionCETIL S Servicio al Gestion oportuna de
« Solicitud de opinion de experto Ciudadano . las P RSDF
D o Oficina Asesora Juridica: e s ey S0t hitiles -Cierre vigencia 2024-
ol Asesor 4 eventos ;
@ natificacionesiudiciales@ideam.gov.co « Consultas Téonicas - Andlials
4 multitemporal

La presente circular rige a partir de la fecha de firma y publicacién (27/12/2023) y deroga la circular ]

014 del 30 de junio de 2022. = e S
iAtencién Funcionarios y Contratistas del Ideamj

Z S g -
_ iServicio al ciudadano somos todos! _ FilBstios No olviden realizar la gestién oportuna de las PQRSDF que se encuentren en sus bandejas de ORFEO antes de la terminacion de su

contrato y/o cierre de la vigencia 2024. Ya sea adelantando lo pertinente a estas y/o reasignando su tramite a un responsable

CANALE S D E competente.
ATE N c l 6 N Esto es de suma importancia, no lo dejen pasar.

para recibir y gesti P Quejas, D Y
Felicitaciones son:

Te recordamos que los tnicos canales di

1@ El correo electrénico: contacto@ideam.gov.co
= Nuestro formulario web: http://sgdorfeo.ideam.gov.co/orfeo-6.1/formularioWeb/
Las illas de ién di en dreas ivas a nivel nacional.

3

También puedes contactarnos a través de nuestro Chat Bot - Gaia que encontrards en el costado derecho de nuestro portal web
www.ideam.gov.co y de nuestro PBX (601)3527160 o en la linea nacional gratuita 018000110012.

Si requieres mds informacion puedes escribir al correo: dalvarez@ideam.gov.co
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Solicitudes de

3 COSAS QUE DEBES SABER
RESPECTO A LAS SOLICITUDES
DE PRORROGA DE LAS PQRSDF?

peticionario antes del vencimiento del término sefialado por la
ley, alli debes expresar los motivos de la demora e indicar un

En caso de requerir una solicitud de prérroga debes enviarla al
1 @ | plazo razonable para dar una respuesta a la solicitud inicial.

el doble del plazo inicial. Es decir, si tu solicitud inicial cuenta
con 10 dias para dar respuesta, la solicitud de prérroga debe
indicar que la respuesta final se dara en un plazo no mayor a 10
dias después de la fecha de vencimiento de la solicitud inicial

2 El plazo expresado en la solicitud de prérroga NO puede exceder
L ]

Puedes realizar la solicitud de prérroga una tnica vez por
cada requerimiento, por ningln motivo puedes solicitar
@ | mas de una

IDEAM

Atiende
blep ese
teléfono

Si requieres mas informacién puedes escribir al correo
servicioalciudadano@ideam.gov.co

asos que garantizaran el éxito en tus
.| interacciones telefonicas con la
sencillos (77507
iVamos!

Atiende la llamada que has recibido o te han transferido.

iSaluda amablemente al ciudadano! Hazlo con frases
como “Buenos dias”, “Buenas tardes” brindale tu nombrey
el nombre de tu dependencia y disponte a ayudarlo con
frases como “¢En qué le puedo colaborar el dia de hoy?".

3.)— iEscucha con mucha atencién lo que necesital Asi no sea
de tu competencia.

Sl puedes, resuelve su solicitud de manera clara y completa,
si no es posible, inférmale que lo transferirs con el drea
competente y solicitale un momento de espera.

Antes ¢
informalk

> hacer esta transferencia comunicate con el area e
acerca del ciudadano y su solicite

iPor favor NUNCA transfieras una llamada si no estds
seguro que serd atendida!

rir informa al
y o para responder a
su solicitud cuanto ant

@_ iDespidete de manera amable!

iAhora tienes un valioso compromiso!

alérea
ontacten al ciudadano que entrego J

Debes asegurarte de realizar un seguimiento
competente para que

sus datos y confié en tu gestion
. »
JEl ciudadano estaré muy agradecido! D

TIPS

* Conoce tu telé
.l

presente los tram
\clas y sus contactos.
 Evita hablar con tercer
* Cuida tu tono de voz, lenguaje, vo

depend

mientras estas en la llamada.

ocalizacion, velocidad y volumen,

Recuerda que TU representas a todo el Ideam.
“Servicio al Ciudadano somos Todos"
oo

¢Necesitas un certificado laboral,
contractual o de ingresos y retenciones?

Conoce cémo
radicar tu solicitud

Paso a paso para radicar tu solicitud a
través del Formulario de PQRSDF de
nuestra pagina web:

1 Ingresa a la pagina del IDEAM
https://www.ideam.gov.co/

X

2 Dirigete a la parte inferior de la pagina
web, seccién "conoce mas del Ideam".

Selecciona la opcion
3 "Aplicativos IDEAM".

Ingresa al boton
4 ) ‘Radica aqui tu PQRSDF".

Diligencia todos los datos e indica el
5 certificado y/o trdmite que deseas gestionar.

IDEAM

Atencion
PQRSDF

éSABES COMO RADICAR O
CONSULTAR UNA PQRSDF?

Aqui te explicamos el paso a paso de cada una

24COMO RADICAR TU SOLICITUD A TRAVES DEL
FORMULARIO DE PQRSDF DE NUESTRA PAGINA WEB?

1. Ingresa a la Pagina del Ideam - www.ideam.gov.co

2. Dirigete a la parte inferior de la pagina web,
seccion: jConoce mas del Ideam!.

3. Selecciona la opcion "Aplicativos IDEAM".

4. Ingresa al boton "Radica aqui tu PQRSDF".

)

4COMO CONSULTAR EL ESTADO DE TU
SOLICITUD EN NUESTRA PAGINA WEB?

1. Ingresa a la Pagina del Ideam - www.ideam.gov.co
2. Dirigete a la parte inferior de la pagina web,
seccién: [Conoce mas del Ideam!
3. Selecciona la opcion "Aplicativos IDEAM"
4. Ingresa al boton “Consulta el estado de tu
solicitud"

O CONSULTA TU PQRSDF DESDE AQUI - *




IDEAM

de las PORSC)




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

Por medio del desarrollo de l|la estrategia los colaboradores del Ideam se han apropiado de los
conocimientos sobre el uso del sistema de gestion documental - ORFEO y su importancia para la gestidn
oportuna de sus PQRSDF.

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

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 gestion de sus solicitudes. Se evidencia una mejora en la
comunicacién y trabajo en conjunto con las diferentes areas.
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* Desde el Grupo de Servicio al Ciudadano se debera seguir fortaleciendo la capacidad de respuesta del
Ideam por medio de las diferentes capacitaciones dirigidas a todo el personal involucrado en la gestion
de PQRSDF y atencién a la ciudadania, con el fin de garantizar una atencidon oportuna y de calidad.

* El Grupo de Servicio al Ciudadano, promovera las competencias de los colaboradores en gestion de
servicio al ciudadano, transparencia y acceso a la informacion publica, con el objetivo de mejorar la
calidad de los servicios brindados a la ciudadania.

[t

JUAN FERNANDO ACOSTA MIRKOW
Secretario General

Elabord: Laura Margarita Pérez
Over Augusto Garzon Martinez
Grupo de Servicio al Ciudadano

Revisé: Laura Camila Bautista Espinosa

Grupo de Servicio al Ciudadano | Aprobd: Natalia Torres Garzon

Contratista Secretaria General
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