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1. Introduccion 2. Generalidades:
La Constitucién Politica de Colombia, Objetivo de la estrategia: Garantizar a
establece como uno de los fines esenciales la ciudadania, una atencion y orientacion
del Estado, servir a la comunidad, con el oportuna, eficaz, eficiente y de calidad,
objetivo de dar cumplimiento a este, desde ofreciendo un trato amable y el acceso
el Grupo de Servicio al Ciudadano del efectivo a la informacién de la que
IDEAM se proyectd para la vigencia 2023, la dispone el IDEAM.

estrategia de servicio al ciudadano, con
actividades para promover la calidad,
oportunidad y eficacia en la atencion a la
ciudadania, reconociendo la diversidad y el
uso de lenguaje claro e incluyente.

Teniendo en cuenta lo anterior, el siguiente
documento presenta el informe anual de
gestidn, correspondiente al afio 2023.
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3. Proyeccion de la estrategia

Usuarios Internos (Ventanilla hacia adentro)

Actividad

Poblacion

Comunicacion
asertiva y
lenguaje claro.

Capacitacion sobre protocolos de atencian. (Con
criterios de atencién para poblacién vulnerable y
sujetos de especial proteccion constitucional)

Funcionarios y contratistas
que contesten PQARS o
hagan parte del primer

nivel de atencion a la
ciudadania.

Capsulas sobre las formas de elaborar respuestas,
implementando el lenguaje claro y comunicacion
asertiva.

Subdirecciones,
coordinaciones y areas
técnicas - operativas del
IDEAM.

Gestidn con

Actualizacion y socializacion del portafolio de
servicios de la entidad y principales canales de

Funcionarios y contratistas
de todas las
subdirecciones y

":::’n:::: atencion. coordinaciones del IDEAM.
. Actualizacién de manuales y protocolos de servicios Grupo de servicio al
para la atencién a la ciudadania. ciudadano
Capacitacion sobre la importancia del servicio al
ciudadano como eje fundamental en la relacion
. Estado — Ciudadano, y en el Modelo de Gestion . . .
Integridad I . ) . . o Funcionarios y contratistas
bl Publica Eficiente; y la importancia de la aplicacion de del IDEAM
publica Ley 1712 de 2014: “Por medio de la cual se crea la € ’
ley transparencia y del derecho de acceso a la
informacion pablica™.
Ciudadania en general,
Stand de “presentacion” de servicios de IDEAM. grupos de valor y grupos
Gestion con de interés.
valores para Ciudadania en general,
resultados. L L .
Transmision de comité de prondsticos. grupos de valor y grupos
de interés.
Integridad
plbsce, Video clip o tutorial: Utilidades del “chatbot” y cémo | C'udadania en general y
Comunicacion se carga en la pagina
. hacer buen uso de este.
asertiva y web.

lenguaje claro.

Para el ano 2023, desde el Grupo de Servicio al
ciudadano se proyectaron diferentes actividades
para los colaboradores del Instituto, con el
objetivo de fortalecer la relacién del Estado con
los Ciudadanos, en ese sentido las actividades
planeadas se enfocaron en protocolos de
atencion a la ciudadania, gestién oportuna de las
PQRSDF, lenguaje claro e incluyente y cargue de
evidencias en el Sistema de Gestién Documental
- ORFEO.

www.ideam.gov.co

IDEAM
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CAPACITACION

Taller de PQRSDF
Taller de PQRSDF
PQRSDF - Plan de Mejora: Capacitacion
juridica en términos de los tiempos y
procesos de respuesta
Protocolos Atencion al Ciudadano
Socializacion Circular 008 2023
PQRSDF- GSC
Socializacion Circular 008 2023
PQRSDF- GSC
Socializacion Circular 008 2023
PQRSDF- GSC
Manejo Sistema ORFEO - Invitado GSC para temas de
radicacion y su importancia
Establecimiento metodologia para la gestién oportuna
de PQRSDF con el grupo
Grupo de Suelos y Tierras Establecimiento metodologia
para la gestion oportuna de PQR’'S
Taller de Radicacion
Capacitacion en Gestién Oportuna de PQRSDF
Taller uso encuesta de satisfaccion y tips PQRSDF
Taller uso encuesta de satisfaccion y tips PQRSDF
Taller uso encuesta de satisfaccion y tips PQRSDF
Taller PQRSDF
Curso Introductorio de Lenguaje Incluyente
DHIME
Capacitacion en Lenguaje Claro
Taller PQRSDF
Tipificacién PQRSDF
Avances y retos administrativos
Taller PQRSDF
Taller PQRSDF

FECHA DE
REALIZACION
9/2/2023
22/3/2023

13/04/2023

25 y 26/04/2023
19/4/2023

18/04/2023
14/04/2023
27/04/2023
04/05/2023

04/05/2023

24/05/2023
15/6/2023
31/7/2023
4/8/2023
16 y17/08/2023
28/8/2023
3 al 27 de agosto
4/9/2023
11/09/2023
15/09/2023
19/9/2023
28/09/2023
13/10/2023
23/10/2023

Desarrollo de las capacitaciones
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Durante el 2023, se desarrollaron 26
actividades, en la que participaron
592 colaboradores del Instituto.

En la siguiente tabla se relacionan
las actividades realizadas por mes y
el nimero de  colaboradores
impactados.
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1

Febrero

[y

Marzo

N

Abril

Mayo

5. Capacitaciones realizadas

1

Junio

1

Julio

Ul
Ul

N

Agosto Septiembre Octubre

De acuerdo con la grafica del 100% de
las actividades adelantadas, los meses
en los cuales se desarrollaron mas
capacitaciones fueron: abril con un
26,9% vy los meses de agosto vy
septiembre con un 19,2% cada uno.

Entre los temas en los que mas se hizo
énfasis en esta vigencia fueron:
términos y gestion oportuna de PQRSDF,
protocolos de atencion, uso de Ila
encuesta de satisfaccion, cargue de
evidencias entre otros.

IDEAM
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6. Colaboradores capacitados

En las 26 capacitaciones desarrolladas, se
capacitaron 592 colaboradores.

350 De acuerdo con la grafica, los meses en los que se
300 286 logr6 mayor impacto o participacion de los
250 colaboradores, fueron los meses de septiembre con
48,3% vy abril con el 20,1%.
200
150 119 El porcentaje inicial de participacion de los
oo colaboradores, fue del 5%, con una leve baja en el
1 .
57 mes de marzo y un repunte de 20% en abril.
o Posteriormente, se dio una curva descendente, con
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre tendencia estable de asistencia, que no Superé el

rango de 60 participantes por mes.

Durante septiembre, se registrd la asistencia mas
alta, con 286 asistentes; sin embargo, durante el
mes de octubre se observd un descenso hasta el
4%.
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Durante la vigencia 2023, como parte de la estrategia, se implementd la difusién y divulgacion masiva de capsulas
informativas:

; . P
{RECUERDA! | - ]
LOS TIEMPOS DE RESPUESTA DE LAS PORSDF SON . ;CUANDO INFORMAR AL 905 EN EL SDG? I : ...

REQUERIMIENTO TIEMPOS

Peticiones, quejas, reclamos y 15 dias habiles
denuncias iEl correo
atencionalciudadano@ideam.gov.co ha
Solicitudes de documentos e 10 dias habiles dejado de funcionar!

informacion

radicacién de PQRS

!Servicio al

Consultas (Informacion técnica) 30 dias habiles contacto@ideam.gov.co ciudadano
Formulario PORS somos todos!
Peticion entre entidades 10 dias habiles
“atencion y servicios a la ciudadania”
Peticiones del Congreso de la 5 dias habiles (Informes)
Republica 10 dias habiles (Documentos)
= iRECUERDA!
Solicitudes judiciales. 5 dias habiles
servicioalciudadano@ideam.gov.co
Ley 1755 de 208 exclusivamente
Ly 5 de 1962

del grupo de

!Servicio al ciudadano @ jServicio al ciudadano servicio al cludadano.
somos todos! e . @ !
) \.;-\ IDEAM ESSE5T S Soties tédes
S N » ’

o * g W,

RESPECTO A LAS &
ﬁ Recuerde:

SOLICITUDES ANONIMAS
i n o o lvi d e sl 1. Una vez asignada la PORS a la dependencia, esta tiene
H un (1) dia para revisar si la respuesta es de su o
competencia. Kbmtntaodeempoves
o e bt

Los oficios y soportes de respuesta
2 las solicitudes andnimas deben ser
enviadas al correo:

L)

No olvides que o oficio debe
reskzarse en los formatos
establecidos por la entidad.

Si solicitas prérroga para una
PQRSDF, esta se debe realizar
Gnicamente dentro de los 2. En caso de no serlo, debera reasignar al area competente e

tempos iniclates del trémita. informar al 905 (administrador de PORS). %

Una vez ses pubhcade. of Grupo
de Servicio sl Ciudadanc te
enviard b evidencia que debes

cargar en ol Sistema de Cestién
JEJEMPLO! Documentsl ORFEO.

iServicio al ciudadano PQRSDF: 15 dias = Prérroga - 20 dias (X

somos todos! PQRSOF: 15 dias = Prérroga: 15 dias (V)
\ iServicio al Civdadano somos todos! @@\ [ |

U
:
Z
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8. Registro fotografico
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9. Recomendaciones

®* El Grupo de Servicio al Ciudadano continuara realizando y difundiendo a colaboradores del Ideam, capsulas
informativas sobre los temas relacionados con la gestion oportuna y de calidad de las solicitudes que
ingresan al instituto.

®* El Grupo de Servicio al Ciudadano continuara capacitando a los colaboradores del Instituto en temas
referentes a gestidon oportuna de PQRSDF, atencidn clara y oportuna y relacionamiento con la ciudadania.

®* El Grupo de Servicio al Ciudadano seguira gestionando con otras entidades publicas, capacitaciones sobre
gestion de servicio al ciudadano, transparencia y acceso a la informacion publica.

Henrry Alonso Rozo Fernandez
Coordinador Grupo de Servicio al Ciudadano

Elabord: Over Augusto Garzén Revisd: Julieth Milena Salazar Bahamdn Aprobd: Natalia Torres Garzon
Contratista Grupo de Servicio al Ciudadano Profesional Grupo de Servicio al Ciudadano Secretaria General






