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Introducción
El servicio al ciudadano es un pilar fundamental para el

fortalecimiento institucional de cualquier entidad del sector público,

el promover una cultura de servicio desde los valores institucionales

es un elemento clave para la convivencia de todos los usuarios. En el

Instituto de Hidrología, Meteorología y Estudios Ambientales, se

procura gestar un servicio a los ciudadanos de manera integral, de

calidad y eficaz.

Para la entidad, es importante garantizar que los ciudadanos se

apropien y conozcan la información técnica que maneja el instituto,

por lo tanto, cada vigencia se trabaja para que todo el territorio

colombiano se vea beneficiado y tenga presente la misionalidad del

IDEAM.

A través de la aplicación de valores como el Respeto, el

Compromiso, la Honestidad, la Diligencia y la Justicia, se busca

aportar a la ciudadanía toda la información y los servicios sobre las

dinámicas ambientales que ocurren en el territorio nacional, siempre,

con el fin de orientar a los ciudadanos de la mejor manera para el

acceso a tal información



Objetivo general
Garantizar a los usuarios internos y externos del Instituto,

una atención y orientación oportuna, eficaz, eficiente y

con calidad, ofreciendo un trato amable y el acceso

efectivo a la información de la que dispone el IDEAM.

Objetivos específicos
• Transformarnos en una entidad con personas

enfocadas a cubrir las necesidades y expectativas de

nuestros usuarios.

• Humanizar el servicio.

• Capacitar el personal para que tenga actitud de

servicio, mejora continua y liderazgo.

• Buscar presencia en los sectores productivos del país y

en las regiones.

• Crear una cultura del buen servicio que redunde en la

imagen de calidad y confianza, ante todos nuestros

usuarios.

Objetivos del Grupo de Servicio al Ciudadano



Normatividad

Ley 87 de 1993

“Por la cual se establecen normas para el ejercicio del 

control interno de las entidades y organismos del estado y 

se dictan otras disposiciones”.

·Ley 720 de 2001
“Por medio de la cual se reconoce, promueve y regula la 

acción voluntaria de los ciudadanos colombianos”.

Ley 850 de 2003

“Por medio de la cual se reglamentan las Veedurías

Ciudadanas”.

Ley 962 de 2005

“Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización de

trámites y procedimientos administrat ivos de los organismos

y entidades del Estado y de los part iculares que ejercen

funciones públicas o prestan servicios públicos”.

Ley 1474 de 2011

“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los

mecanismos de prevención, invest igación y sanción de

actos de corrupción y la efectividad del control de la

gest ión pública”.

Ley 1712 de 2014

“Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la

Información Pública Nacional”.

Leyes

Decreto 291 de 2004

“Por el cual se modifica la estructura del Inst ituto de Hidrología,

Meteorología y Estudios Ambientales, IDEAM, y se dictan otras

disposiciones”

Decreto 2623 de 2009

“Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al

Ciudadano”.

Decreto 019 de 2012

“Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar

regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes

en la Administración Pública”.

Decreto 1649 de 2014 

(Art 15 N. 14)

"Señalar los estándares que deben tener en cuenta las 

entidades públicas para la organización de las unidades o 

dependencias de quejas, sugerencias y reclamos y conocer 

directamente de las quejas, sugerencias y reclamos que, por su 

gravedad, sean puestas en su conocimiento por el jefe o 

coordinador de la unidad o grupo de control interno 

disciplinario de cada entidad."

Decreto 1082 de 2015.“

“Por medio del cual se expide el Decreto Único Reglamentario

del Sector Administrat ivo de Planeación Nacional”.

Decreto 1083 de 2015

“Por medio del cual se expide el Decreto Único Reglamentario

del Sector de Función Pública”.

Decreto 1499 de 2017

“Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,

Decreto Único Reglamentario del Sector Función Pública, en lo

relacionado con el Sistema de Gest ión establecido en el

art ículo 133 de la Ley 1753 de 2015”.

Decretos

CONPES 3649 de 2010 Polít ica Nacional de Servicio al Ciudadano

CONPES 3785 de 2013

Polít ica Nacional de Eficiencia Administrat iva al Servicio del

Ciudadano y concepto favorable a la Nación para contratar

un emprést ito externo con la Banca Mult ilateral hasta por la

suma de USD 20 millones dest inado a financiar el proyecto de

Eficiencia al Servicio del Ciudadano.

CONPES 3955 de 2018

Estrategia para el fortalecimiento de la acción comunal en

Colombia.

CONPES



Misionalidad del 

IDEAMObjetivos misionales



Canales de Servicio



Derechos de los ciudadanos



Deberes de los ciudadanos



Modelo de Gestión Pública de Servicio 

al Ciudadano
De acuerdo a la Política Nacional de

Eficiencia Administrativa al Servicio del

Ciudadano (CONPES 3785 de 2013, se

determinó el Modelo de Gestión Pública

de Servicio al Ciudadano, que reúne una

serie de parámetros para realizar una

gestión integral de servicio al ciudadano.

Este modelo, se compone de dos fases

claves para mejorar la efectividad de

servicio en las entidades del sector público;

de la ventanilla hacia adentro y de la

ventanilla hacia afuera, cada una integra

aspectos como : Cobertura, Compromisos

Institucionales, Procesos y Procedimientos,

Cumplimiento, Servidores Públicos y

Certidumbre. Estos aspectos se articulan

entre sí para lograr una eficiencia en el

servicio, colocando como eje central el

ciudadano.



Modelo de Gestión Pública de Servicio 

al Ciudadano Aplicado 



Modelo de Gestión Pública de Servicio 

al Ciudadano Aplicado 



Nivel de satisfacción de usuario 2019

Para la planeación de la Estrategia

de Servicio al Ciudadano 2020, fue

necesario realizar un diagnóstico del

Nivel de Satisfacción y Grado de

Percepción de los Usuarios Externos

del IDEAM del año 2019, esto, con el

objetivo de fijar los ejes temáticos, en

los que se va a centrar el Grupo de

Servicio al Ciudadano en el año

2020.

Se hizo una selección específica de

las preguntas que integran el NSU,

con la premisa de que influyeran

directamente en el Servicio al

Ciudadano, donde lo que se

diagnostico fue: Conocimiento de los

servicios, frecuencia, confiabilidad,

satisfacción de necesidades y

canales de servicio.

Conocimiento de los servicios del IDEAM 2019 (454 

respuestas)



Nivel de satisfacción de usuario 2019

.
Frecuencia en los servicios prestados 

por el IDEAM
Satisfacción

Confiabilidad Canales de atención-facilidad de acceso



Plan de servicio al ciudadano
De acuerdo al diagnostico del NSU 2019, y trabajar en las bases de Conocimiento de los

servicios, frecuencia, confiabilidad, satisfacción de necesidades y canales de servicio. Se

diseñó el Plan de Servicio al ciudadano con el objetivo de optimizar cada vez la cultura de

servicio de la entidad.
Subcomponente Meta o producto Fecha programada

Subcomponente 1                           

Estructura administrativa y 

Direccionamiento estratégico 

1.1

Determinar la efectividad 

de las actividades de 

servicio al ciudadano, 

realizadas por el IDEAM, 

durante la vigencia 2019

Informe de resultados de la 

implementación de las 

actividades de servicioal 

ciudadano 2019 

31/01/2020

Subcomponente 2                             

Fortalecimiento de los canales de 

atención

2.1

Fortalecer de acuerdo a 

la viabilidad de 

recursos, los canales de 

atención con los 

resultados del 

diagnostico

Fortalecimiento de un canal de 

Atención al Ciudadano
30/11/2020

Subcomponente 3                           

Talento humano
3.1

Promover en la Entidad 

una cultura de servicio 

al ciudadano 

Capacitaciones para los 

servidores públicos y 

contratistas en el marco de la 

cultura de servicio

Actas de reunión con las 

evidencias.

Cortes

30/04/2020

31/08/2020

30/11/2020

Subcomponente 4                         

 Normativo y procedimental
4.1

Realizar reporte del 

seguimiento hecho a la 

gestión interna de las 

PQRS.

Informe de seguimiento

Cortes

31/01/2020

30/04/2020

31/07/2020

31/10/2020

5.1

Realizar la medición del 

Nivel de Satisfacción de 

Usuarios del IDEAM.

Informe de medición NSU
31/01/2020

31/08/2020

5.2

Implementar acciones 

de mejora viables 

producto de análisis de 

la medición de la NSU

Acciones viables 

implementadas
30/11/2020

Actividades

Subcomponente 5                           

Relacionamiento con el 

ciudadano
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