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INnfroduccion

El servicio al ciudadano es un pilar fundamental para el
fortalecimiento institucional de cualquier entidad del sector publico,
el promover una cultura de servicio desde los valores institfucionales
es un elemento clave para la convivencia de todos los usuarios. En el
Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales, se
procura gestar un servicio a los ciudadanos de manera integral, de
calidad vy eficaz.

Para la enfidad, es importante garantizar que los ciudadanos se
apropien y conozcan la informacion técnica que maneja el instituto,
por lo tanto, cada vigencia se frabaja para que todo el territorio
colombiano se vea beneficiado y tenga presente la misionalidad del
IDEAM.

A través de la aplicacion de valores como el Respeto, el
Compromiso, la Honestidad, la Diligencia y la Justicia, se busca
aportar a la ciudadania foda la informacion y los servicios sobre |as
dindmicas 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 informacion

IDEAM



G = Objetivos del Grupo de Servicio al Ciudadano

Objetivo general

Garantizar a los usuarios internos y externos del Instituto,
una aftencion y orientacion oportuna, eficaz, eficiente y
con calidad, ofreciendo un frato amable y el acceso
efectivo a la informacion de la que dispone el IDEAM.

Objetivos especificos

« Transformarnos en una enfidad 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 vy liderazgo.

« Buscar presencia en los sectores productivos del pais y
en las regiones.

« Crear una cultura del buen servicio que redunde en la
Imagen de calidad y confianza, ante todos nuestros

usuarios. 5
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Leyes
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“Por medio de |la cual se reconoce, promueve yregula la
Ley 720 de 2001 ! . ; s ol
accion voluntaria de los ciudadanos colombianos”.

“Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
trémites y procedimientos administrativos de los organismos
y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos”.

Ley 962 de 2005

“ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Ley 1712de 2014 |Informacién PUblica Nacional”.

Normatividad

Decretos

Decreto 1649 de 2014
(Art T5N. 14)

“Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Decreto 2623 de 2009 |Ciudadano”.

"Senalar los estdndares que deben tener en cuenta las
entidades pUublicas para la organizacion 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 controlinterno
disciplinario de cada entidad.”

“Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
Decreto 1083 de 2015 |del Sector de Funcion PUblica”.

CONPES

CONPES 3649 de 2010

Politica Nacional de Servicio al Ciudadano

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.

CONPES 3955 de 2018

Estrategia para el fortalecimiento de la accién comunal en

Colombia.
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Misionalidad del
Objetivos misionales |DEAM

Generar Informacion y conocimiento sobre los
Recursos Naturales Renovables- Indicadores ambientales

Sistema de Informacion Ambiental

Hacer monitoreo y seguimiento de los Recursos
Naturales Renovables.

Servicios: Meteorologia Aeronautica, Redes
hidrometeorologicas, Laboratorio fisico quimico ambiental,
pronosticos y alertas @
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Canales de Servicio

e Correo electronico: atencionalciudadano@ideam.gov.co

@ I} e Pagina web: www.ideam.gov (MéduLo gontécteﬁos)
IDEAM f deam IDEAM Colombia

instituto =

: ideamcolombia , @IDEAMColombia
Virtual

Sede central-Servicio al ciudadano
L-v de 8am - spm
Lunes a Viernes de 8am-5pm Calle 25D #96B70-BogotaD.C

PBX (571) 3527160 ext 1200 y 1205

Linea nacional gratuita
018000110012

Telefonico Presencial

IDEAM



Derechos de los ciudadanos

DereChos de l'os ELIDEAM esta comprometido en
reconocer sus DERECHOS y generar

Ci u dad a- n OS conflanza al garantizarlos:

A ser informado sobre la Exigir el cumplimiento de las Salvo reserva legal. obtene
gestion realizada a su responsabilidades de los informacion que repose en los

solicitud. funcionarios que presten sus registros y archivos publicos de
servicios en el Instituto la Entidad, en los términos A presentar los recursos

Hidrologico, Meteorologia y previstos por la Constitucion conforme al CPAy de lo CCA.

Obtener respuesta oportuna . : Politica y las leyes. Calle 25D # 96B -70 Codigo
y eficaz a sus peticiones en Estudios Ambientales IDEAM Postal 110911055 Bogota, D.C.,

los plazos establecidos para A ser recibidas de forma Colombia PBX: 3527160
el efecto. o rioritaria las peticiones de i

Pre_sgntar petlcpnes, consultas, Fe*conocimiento (Fi)e un derecho . deam govco
solicitudes, quejas o reclamos, 2L

verbalmente, por escrito o por
cualquier otro medio idoneo y sin
necesidad de apoderado. Asi
como a obtener respuesta
oportuna y eficaz en los plazos
establecidos para el efecto.

Recibir atencidbn especial vy

preferente si se ftrata de Ser tratado con el respeto y la

consideracion debida a la :

dignidad del ser humano. Cualquier otro
derecho que le

reconozcan la

personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifas,
adolescentes, mujeres
gestantes, o adultos mayores y
en general de personas en Exponer argumentos y aportar Constitucion

estado de indefension o de documentos y otros elementos de Politica y las leyes

de Conocer, salvo expresa
reserva legal, el estado de
actuacion o tramite y obtener
copias, a su costa, de los
respectivos documentos.

prueba en las actuaciones
administrativas en las cuales se le
reconozca la calidad de interesado,
a que los mismos sean valorados y
tenidos en cuenta al momento de
decidir y a que se le informe sobre

el resultado de su participacion en :
el procedimiento correspondiente @

IDEAM

debilidad I ENIESES
conformidad con el articulo 13
de la Constitucion Politica.




g [ Deberes de los ciudadanos

Es importante divulgar, de

De be res conformidad con lo establecido en el

articulo &°

de l.os Ci Udada nosS de la Ley 1437 de 2011, los DEBERES

de los ciudadanos:

Entregar oportunamente la

Acatar la Constitucion informacion correspondiente

Politicay para facilitar la identificacion Entregar oportunamente la

las leyes. (0[] informacion correspondiente
su tramite, solicitud o para facilitar la identificacion de
necesidad su tramite, solicitud o

Ejercer con responsabilidad sus necesidad.

derechos y abstenerse de
reiterar solicitudes Obrar conforme al principio de

evidentemente improcedentes, buena fe. abstenerse de Dar un trato respetuoso al
para evitar que las nuevas utilizar - personal que presta sus
solicitudes radicadas se maniobras dilatorias en las servicios en el IDEAM y observar

i i i actuaciones, y de efectuar o :
conviertan en reiteraciones Y un buen comportamiento en las

permanentes que afecten los aportar, a sabiendas, instalaciones del IDEAM.
tiempos de los tramites y la declaraciones o documentos

agilidad de respuesta de los falsos o hacer afirmaciones

temerarias, entre otras
conductas

mismaos.
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Modelo de Gestion Publica de Servicio
al Ciudadano

De acuerdo a la Politica Nacional de

Eficiencia Administrativa al Servicio del

Ciudadano (CONPES 3785 de 2013, se

determind el Modelo de Gestion Publica

de Servicio al Ciudadano, gue reune una

serie de parametros para realizar una

f /.. gestion integral de servicio al ciudadano.

] Este modelo, se compone de dos fases

~— claves para mejorar la efectividad de

Ful servicio en las entidades del sector publico;

de la ventanilla hacia adentro y de la

ventanilla hacia afuera, cada una integra

aspectos como : Cobertura, Compromisos

Servicios Institucionales, Procesos y Procedimientos,

Informacién compartidos . . . N
Cumplimiento, Servidores Publicos vy
Certidumbre. Estos aspectos se articulan
enfre si para lograr una eficiencia en el
servicio, colocando como eje central el@
ciudadano. IDEAM

Eficiencia Ciudadano

Compromisos
institucionales

I

2 SJ

Ventanilla hacia
adentro

Procesosy
procedimientos

&

Cumplimiento

Servidores
publicos

g

Certidumbre

Resultados

Efectividad Colaboracién
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Modelo de Gestion PUblica de Servicio

al Ciudadano Aplicado

253 )

Provision del servicio

Ventanilla hacia
adentro

<

Compromisos
institucionales

D

Procesos y
Procedimientos

Servidores
publicos

a & @ =@
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Fortalecimiento de la dependencia.
Incorporar recursos en el
presupuesto.

Comunicacion directa entre Servicio
al Ciudadano vy la Alta Direccion.
Adopcion de Politicas.

Optimizar los procesos internos para la gestion de
las PORS y de los tramites y servicios.

Fortalecer Reglamentos interno de PORS
{(Resolucion).

Creacion Procaedimiento Participacion Ciudadana
Reglamentacion Participacion Ciudadana.
Sistema de asignacion de turnos

Estrategia de comunicacion (responsabilidad de los
servidores publicos ws Cultura del servicio)
Politica de proteccion de datos personales.

Carta de trato digno

Establecer un sistema de reconocimientos
para los servidores en relacion al servicio
prestado al ciudadano.

Incluir en el Plan Institucional de
Capacitacion tematicas relacionadas con el
mejoramiento del servicio al ciudadano y la
participacion ciudadana.

IDEAM
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Modelo de Gestion PUblica de Servicio
al Ciudadano Aplicado

Usuarios
internos vy
externos

Ventanilla
hacia afucra

Cobertura

\

(

\
Cumplimiento

f
Certidumbre \
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Fortalecimiento visitas academicas (Bogota y
regiones)

Visitas regionales a sectores productivos.
Alianzas estrategicas grupos de valor.
Accesibilidad pagina web.

Sistemas de informacion (Gestion y Trazabilidad).
Nuevos canales de Atencion e Informacion.
Protocolos de servicio al ciudadano en todos los
canales.

Espacios fisicos (Ajustes Razonables)

APP MIPRONOSTICO y redes sociales.

Caracterizar a los ciudadanos, usuarios y grupos de
interes.

Revisar la pertinencia de la oferta, canales y
mecanismos de informacion y comunicacion.
Realizar periodicamente mediciones de percepcion
de los ciudadanos respecto a la calidad y
accesibilidad.

Lenguaje claro.

Calidad

Pertinencia (oportunidad)

Publicacion proactiva de informacion.
Mecanismos de autoevaluacion en funcion de
la certidumbre.

IDEAM
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Nivel de satisfaccion de usuario 2019

Para la planeacion de la Estrategia Conocimiento de los servicios del IDEAM 2019 (454
de Servicio al Ciudadano 2020, fue respuestas)

necesario realizar un diagnodstico del
Nivel de Satisfaccion y Grado de
Percepcion de los Usuarios Externos
del IDEAM del ano 2019, esto, con el
objetivo de fijar los ejes temdaticos, en
los que se va a centrar el Grupo de

Servicio al Ciudadano en el ano 4. CONDZICO BIEN SE s &) 705 %
2020.

Se hizo una seleccion especifica de 3. ALGUNAS COSAS B 26 20
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,
satisfaccion de necesidades vy

canales de servicio. @
IDEAM

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS DEL IDEAM

5-MUCHO s 19.20% §




Nivel de satisfaccion de usuario 2019

Frecuencia en los servicios prestados
oor el IDEAM

¢UTILIZA CON FRECUENCIA LOS
SERVICIOS DEL IDEAM?

Satisfaccion
¢CONSIDERA QUE LOS TRAMITES E

INFORMACION QUE MANEJA EL IDEAM
SATISFACE SUS NECESIDADES?

vo [l 0]

% % 20,00% 30,00% % 50,00% 60,00% 70,00% %
0.00%  1000% 20,00% 30,00% 4000% 5000% 60,00% 70,00%  80,00% 0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

Confiabilidad Canales de atencion-facilidad de acceso

¢CONSIDERA QUE ES CONFIABLE LA CANALES DE ACCESO CON MAYOR
INFORMACION QUE HA RECIBIDO? FACILIDAD A LOS CIUDADANOS

2 18 30% %
iy

13,70%
] TV §7/60%

% 1360% %

i, 57,10% @

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% IDEAM



Plan de servicio al ciuvdadano

De acuerdo al diagnostico del NSU 2019, y trabajar en las bases de Conocimiento de los
servicios, frecuencia, confiabilidad, satisfaccion de necesidades y canales de servicio. Se
disend el Plan de Servicio al ciudadano con el objetivo de optimizar cada vez la cultura de
servicio de la entidad.

Subcomponente Acfividades Meta o producto Fecha programada
Determinar la efectividad
L Informe de resultados de la
Subcomponente 1 de las actividades de imblementacion de las
Estructura administrativa y 1.1 servicio al ciudadano, p . .. 31/01/2020
. . . . . actividades de servicioal
Direccionamiento estratégico realizadas por el IDEAM, .
) . ciudadano 2019
durante la vigencia 2019
Fortalecer de acuerdo a
la viabilidad de
Subcomponente 2 recursos, los canales de Fortalecimiento de un canal de
Fortalecimiento de los canales de 2.1 o 9 . 30/11/2020
L. atencion con los Atencion al Ciudadano
atencion
resultados del
diagnostico
Capacitaciones para los
Promover en la Entidad servidores publicos y Cortes
Subcomponente 3 .. contratistas en el marco de la 30/04/2020
3.1 una cultura de servicio .

Talento humano al ciudadano cultura de servicio 31/08/2020
Actas de reunién con las 30/11/2020
evidencias.

Realizar reporte del SRl
Subcomponente 4 seguimiento hecho a la 31/01/2020
. P - 4.1 9 L Informe de seguimiento 30/04/2020
Normativo y procedimental gestiéon interna de las
PQRS 31/07/2020
) 31/10/2020
Realizar la medicién del
5.1 Nivel de Satisfaccién de Informe de medicion NSU 31;8;)@828
Subcomponente 5 Usuarios del IDEAM.
Relacionamiento con el Implementar acciones
ciudadano 5.2 de mejora woblgs. ‘ ACClones viables 30/11/2020
producto de andlisis de implementadas
. ez -~
la medicién de la NSU IDEAM
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