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ESTRATEGIA

Esta estrategia esta orientada a hacer mas eficiente la gestién del IDEAM, a promover la
confianza en el ciudadano aplicando el principio de la buena fe, dando respuestas agiles a
las solicitudes de la ciudadania, a través de la simplificacion, estandarizacion,
optimizacién, automatizacion o eliminacién de tramites y procedimientos administrativos
y la promocién del uso de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones para el
desarrollo de los mismos.

Vigencia: Desde su aprobacion 2016
Fecha de Elaboracién: 29 de abril de 2016

DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA
Identificacion de Tramites

El objetivo es que el IDEAM, a partir de sus procesos, identifique los tramites y
procedimientos administrativos. Una vez identificados debe levantar la informaciéon
detallada para efectos de registrarlos en el SiVirtual.

e Revisién de los procesos para identificar tramites: Los tramites a identificar se
ubican dentro de los procesos misionales que son aquellos que contribuyen
directamente al cumplimiento de la razén de ser del IDEAM.

e Analisis Normativo: Esta actividad consiste basicamente en analizar las normas que
regulan cada tramite. Una vez identificadas las normas reguladoras de los tramites
de la Entidad, se puede establecer el inventario de tramites que deben ser inscritos
en el SiVirtual.

e De estas acciones resultan: el inventario de tramites y el registro de tramites en el
Sistema Unico de Informacién de Tramites — SiVirtual

Priorizacion de tramites a intervenir

A partir de la informacién recopilada en el inventario de tramites, se hace necesario
identificar aquellos que requieran mejora, para garantizar la efectividad institucional y la
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satisfaccion del usuario. El objetivo de esta fase es priorizar los tramites que requieran
intervencion.

Diagnéstico de los tramites a intervenir: Para el diagndstico de tramites es conveniente
tener en cuenta los factores internos y externos que inciden en la realizacién de estos;
dentro de los cuales se sefialan los siguientes criterios:

Factores Internos

e Complejidad: Excesivo numero de pasos y requisitos o documentos innecesarios
exigibles al ciudadano.

e Costo: Cantidad excesiva de recursos que invierte la Entidad para la ejecucion del
tramite.

e Tiempo: Mayor duracion entre la solicitud y la entrega del bien o servicio.

Factores Externos

e Pago: Cobros innecesarios al usuario para la realizacidn del tramite.

e PQR: Anadlisis de las peticiones, quejas, y reclamos presentadas por los usuarios
durante la ejecucion del tramite.

e Auditorias: Hallazgos o acciones de mejora encontrados en los resultados de las
auditorias tanto internas como externas. Este insumo proviene de los procesos de
evaluacion/seguimientos internos o de auditorias de entes de control.

e Consulta ciudadana: Mecanismo de participaciéon democratica por medio del cual
lo usuarios exponen sus percepcidn o criterio frente al desarrollo de los tramites
objeto de intervencién, con el propdsito de establecer un diagndstico de la
prestacion de los servicios permitiendo asi la busqueda de soluciones conjuntas e
incentivar la participacion de la ciudadania en las actividades publicas.

El ejercicio de identificar y clasificar los diferentes tramites que adelanta el IDEAM, debera

concluir con un listado numerado por orden de importancia con los nombres de cada
tramite a intervenir.
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Racionalizacion de Tramites

Proceso que permite reducir los tramites, con el menor esfuerzo y costo para el usuario, a
través de estrategias juridicas, administrativas o tecnoldgicas que implican: simplificacién,
estandarizacién, eliminacién, automatizaciéon, adecuacién o eliminacion normativa,
optimizacidon del servicio, interoperabilidad de informacién publica y procedimientos
administrativos orientados a facilitar la accién del ciudadano frente al IDEAM.

— Simplificacion: Aplicacion de estrategias efectivas en los tramites, para que éstos
sean simples, eficientes, directos y oportunos; comprende actividades tales como:

Reduccion de costos operativos en la Entidad

Reduccion de costos para el usuario

Reduccion de documentos

Reduccion de pasos al usuario y del proceso interno

Reduccion de requisitos

Reduccion del tiempo de duracidn del tramite

Estandarizacién: Deber de la Administracién Publica de establecer tramites equivalentes
frente a pretensiones similares que pueda presentar una persona ante diferentes
autoridades.

Eliminacién: Consiste en suprimir del dmbito de accidn los tramites que no cuenten con
sustento juridico o carezcan de pertinencia administrativa. Implica la eliminacién de todos
aquellos tramites, requisitos, documentos y pasos que cuestan tiempo y energia, y son
francamente indtiles para el IDEAM y engorrosos para el ciudadano.

El tramite se eliminara sino tiene finalidad publica ni algin condicionamiento legal que lo
impida. Para tal efecto se recomienda que la Entidad cuente con un equipo juridico que
analice las normas reguladoras de sus tramites y analice su conveniencia.

— Optimizacién: Conjunto de actividades o iniciativas que permiten mejorar la
satisfaccidn del usuario, entre otros, a través de:

Modernizacién en las comunicaciones.

Relaciones entre entidades.

Consultas entre dreas o dependencias de la Entidad.

Aumento de puntos de atencién

Reduccion del tiempo en los puntos de atencidn

Estrategias de seguimiento del IDEAM en que se encuentra el tramite por
diferentes canales tales como internet y teléfonos moviles.

Calle 25D No. 96B - 70 Bogota D.C. PBX (571) 3527160

Fax Server: 3075621 - 3527160 Opc.2 TODOS PORUN
Linea Nacional 018000110012 - Pronéstico y Alertas (571) 3527180 NUEVO PAIS
Sede Puente Aranda: Calle 12 No 42B - 44 Bogota D.C. PBX: 2681070 PAZ EQUIBAD. EDUCACION
www.ideam.gov.co

~
k=)

— Automatizacion: Es el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion -
TIC, para apoyar y optimizar los procesos que soportan los tramites. Asi mismo,
permite la modernizacién interna de la Entidad mediante la adopcion de
herramientas tecnoldgicas (Hardware, Software y comunicaciones), que conllevan
a la agilizacion de los procesos.

Dentro de las estrategias de automatizacion se destacan:
Automatizacion parcial o total de tramites y servicios

Es la integracién de herramientas tecnoldgicas a los diferentes momentos de los tramites,
para reducir costos y desplazamientos de los usuarios y facilitar el acceso a la informacion.
Como ejemplo se puede resaltar pagos en linea, formularios en linea, recepcién de
documentos en linea.

Dentro del proceso de automatizacidn la Entidad debera contemplar, segun sea requerido,
la implementacion de las siguientes herramientas que permiten el desarrollo en linea de
tramites y servicios:

Base de Datos de registro para el uso de medios electrénicos: La Entidad debe crear la
base de datos de ciudadanos registrados para el uso de medios electrénicos en los
términos de lo sefialado por el articulo 54 de la Ley 1437 de 2011. Para esto debe integrar
sus diferentes canales y plataformas, de forma tal que el ciudadano solo deba hacer un
registro ante la Entidad. Para cumplir con este criterio se podra hacer uso de herramientas
transversales que se utilicen en el IDEAM para este efecto.)

Plazos de respuesta: Al gestionar un tramite y/o servicio en linea, el usuario debe ser
informado sobre el plazo de respuesta a su solicitud, el cual debe ser consistente con la
informacién que la Entidad publica en el SiVirtual.

Autenticacion electrdnica: Se deben disponer de mecanismos de autenticacion electrénica
de los usuarios con base en la caracterizacidn realizada y los requerimientos normativos
de cada caso. Para cumplir con este criterio se podra hacer uso de herramientas
transversales que se utilicen en el IDEAM para este efecto.

Avisos de confirmacion: Cada vez que el usuario interactie con la Entidad a través de
solicitudes o envios de informacién en linea, se deben proveer mensajes electrénicos que
den acuse de recibo. De igual forma el Instituto debe disefiar un mensaje de error para
cuando las aplicaciones por la cuales se prestan los tramites y servicios presenten fallos.

Calle 25D No. 96B - 70 Bogota D.C. PBX (571) 3527160

Fax Server: 3075621 - 3527160 Opc.2 ) TODOS PORUN
Linea Nacional 018000110012 - Prondstico y Alertas (571) 3527180 w NUEVO PAIS
Sede Puente Aranda: Calle 12 No 42B - 44 Bogota D.C. PBX: 2681070 PAZ EQUIDAD  EDUCACION

www.ideam.gov.co




@ ESTRATEGIA DE \Clodisér Né/:
AM Eig J | RACIONALIZACION DE TRAMITES |-

IDEAM (ERT) Fecha: 29/04/2016

Pégina: 7 de 11

Consulta del estado: El Instituto habilita un mecanismo para que el usuario pueda
consultar y hacer seguimiento al estado de sus tramites y servicios, sin importar el canal
mediante el cual se realizé el proceso. Significa que no sélo se trata de aquellos tramites
electrdnicos sino de todos los que se realizan ante la Entidad. Lo anterior implica que el
tramite o servicio debe contar con la opcidon de generar un nimero de radicacién.

Pago electrdnico: El Instituto debe habilitar mecanismos para el pago en linea, cuando los
tramites o servicios asi lo requieran. Dentro de tales mecanismos se pueden incluir el
débito, crédito, tarjetas prepagoy otros que se encuentran disponibles en el mercado,
tomando en cuenta la normatividad vigente al respecto.

Estampado cronolégico: En todas las transacciones que se realicen de manera electronica,
se debe garantizar el registro de la fecha y la hora en la cual sucede la transaccién para su
archivo y conservacion y la posterior consulta de los documentos electrénicos, teniendo
en cuenta las politicas de archivo y la conservacién de las transacciones electrdnicas,
definidas por la Entidad o por el Archivo General de la Nacion y la Ley 527 de 1999 y la
normatividad que al respecto emita el IDEAM.

Firmado (digital o electrénico): El Instituto debe hacer uso de la firma digital o electrénica
dentro de los servicios generados por la Entidad en medios electrénicos, dando estricta
aplicacion a lo dispuesto por la Ley 527 de 1999, segln lo requerido en cada caso, y la
normatividad que al respecto emita el IDEAM.

Para garantizar las transacciones electrénicas, se debe tener en cuenta que no todas las
transacciones deben tener firma digital, ya que el virtud de la Ley 527 de 1999, el uso de
mensaje de datos sin firma tiene plena validez juridica.

Se debe usar mecanismos de firma que utilicen medios electrénicos en la generacién de
documentos, cuando el documento requiera garantizar su autenticidad, integridad y no
repudio.

Acto Administrativo electrénico: Cuando un tramite o un servicio produzca un acto
administrativo, la Entidad debe contemplar la posibilidad de emitirlo de forma electrénica.
Para esto debe tener en cuenta lo establecido sobre el tema en la Ley 1437 de 2011 vy la
normatividad que al respecto emita el IDEAM.

Notificacion electrénica: El Instituto debe habilitar un mecanismo de notificacion
electrénica para los tramites y servicios implementados de manera electronica, de
acuerdo con la caracterizacidn y teniendo en cuenta lo establecido en la Ley 1437 de 2011
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en cuanto a notificacién en sus diferentes modalidades y aplicaciones y la normatividad
que al respecto emita el Gobierno Nacional. Para cumplir con este criterio se podra hacer
uso de herramientas transversales que se utilicen en el IDEAM para este efecto.

Corresponde al Departamento Administrativo de la Funcion Publica —DAFP velar por la
permanente estandarizacion de los tramites y su cumplimiento se verificara con el registro
de los tramites en el SiVirtual. (Articulo 41 Decreto Ley 019 de 2012).

Elaboracion de certificaciones y constancias en linea de los tramites del Grupo de
Acreditacion.

El Instituto habilita mecanismos electrénicos que permitan obtener totalmente en linea,
las certificaciones y constancias que se expidan y que no constituyan un tramite de
acuerdo con el SiVirtual. Igualmente, se deben definir mecanismos de seguridad y
autenticidad que permita que terceros realicen la verificacion de este tipo de consultas,
cuando asi se requiera, garantizando la protecciéon de la informacion y los datos
personales de los usuarios y la seguridad de la informacién.

Las certificaciones y constancias a implementar pueden ir dirigidas a los ciudadanos, las
empresas o los servidores publicos de otras entidades o de la misma Entidad.

Es importante tener en cuenta que el articulo 28 del Decreto Ley 019 de 2012 faculta a las
entidades para enviar certificaciones de descuentos realizados en pagos a la direccion
electrdnica que haya registrado el beneficiario, al igual que invita a implementar en el sitio
web, un mecanismo para que los beneficiarios puedan consultar y descargar los
comprobantes de pago con el detalle de los descuentos y retenciones que le fueron
practicados. Lo anterior debe verse de forma alineada con lo establecido por la Ley 1437
de 2011 frente a la necesidad de una aceptacion por parte del ciudadano del envio al
correo electrénico de notificaciones.

Elaboracion de formularios para descarga.

El Instituto, en concordancia con el articulo 26 del Decreto Ley 019 de 2012, pone a
disposicion gratuita de los particulares, a través del Portal del Estado Colombiano — PEC
(haciendo uso del SiVirtual), todos los formularios cuya diligencia se exija para la
realizacion de los tramites y servicios de acuerdo con las disposiciones legales.
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Los formularios se deben acompafiar de un demo o guia de diligenciamiento y de ser
posible deben contar con mecanismos que permitan a los usuarios la verificacion de los
errores cometidos en el proceso de diligenciamiento.

Para el disefio de nuevos formularios se deben utilizar los conceptos y formatos del
lenguaje comun de intercambio de informacidn.

Interoperabilidad:

"Interoperabilidad es el ejercicio de colaboracidn entre organizaciones para intercambiar
informacién y conocimiento en el marco de sus procesos de negocio, con el propdsito de
facilitar la entrega de servicios en linea a ciudadanos, empresas y a otras entidades".

El Marco para la Interoperabilidad contempla cinco dominios:

Politico-legal: corresponde a la disposicion de un conjunto de politicas y normas que
permiten el intercambio de informacién.

Sociocultural: hace referencia a la generacién de competencias en las entidades para
poder intercambiar informacion y a la habilitacion de medios para la colaboracién entre
entidades.

Organizacional: modo en que las misiones, politicas, procesos de negocio y mecanismos
de prestacion de estos procesos de una Entidad interactian con aquellos de otras
entidades, a través del intercambio de informacion.

Semantico: permite garantizar que, en el momento de intercambiar datos, el significado
de la informacién es el mismo para todos los actores involucrados.

Técnico: hace referencia a los aspectos, a nivel técnico, que se requieren para conectar los
sistemas de informacion para intercambiar informacion.

Mejorar la colaboracidn entre dependencias y el proceso para la toma de decisiones.
Tener un mayor acceso a informacion por parte de instituciones publicas.

Tener un manejo eficiente del aparato publico, evitando que varias dependencias
dupliquen esfuerzos al implementar iniciativas tecnoldgicas similares y ahorrando costos
operativos.

— Optimizacién de Implementacién de Cadenas de Tramites

Para agilizar la gestion de trdmites con tematicas afines y que se relacionan en funcién de
los requisitos exigidos para su realizacidn, los cuales se cumplen a través de otros tramites
o servicios prestados por otras entidades, es necesario implementar mecanismos de
interoperabilidad intra e inter-sectorial, para que el usuario sélo se dirija al IDEAM,
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minimizando costos de desplazamiento de los ciudadanos y optimizando el uso de los
recursos de las entidades.

El Instituto debe implementar las soluciones para las cadenas de tramites luego de un
proceso de identificacidn y priorizacién. Para hacer optimizacién y automatizacion de las
cadenas de tramites se puede usar la Guia de optimizacién de cadenas de tramites que
desarrollo el Programa de Gobierno en linea.

De igual forma el IDEAM debe tener en cuenta el desarrollo que soporte la
implementacion de lo establecido por el Articulo 9 del Decreto 019 de 2012, en
coordinacion con el Programa de Gobierno en linea.

El Instituto debe garantizar la proteccion de los datos personales de los usuarios,
conforme con las leyes sobre esta materia e informar al ciudadano sobre la manera de
hacerlo.

Las cadenas de tramites automatizadas total o parcialmente, deben garantizar el uso del
Lenguaje Comun de Intercambio de Informacién. Asi mismo los servicios de intercambio
de informacién que sean de interés para mas de una Entidad deben publicarse en el
catalogo de servicios de intercambio. Para lo anterior se debe seguir el procedimiento
establecido por el Programa Gobierno en linea.

Priorizacion e Implementacion de tramites en ventanilla tnica virtual.

Se debe priorizar e implementar, bajo los criterios de impacto y cobertura, los procesos,
procedimientos y tramites que se comparten entre distintas entidades, dada su afinidad
temadtica o procedimental. El Instituto debe implementar estrategias articuladas,
mediante el uso efectivo de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones — TIC,
logrando un adecuado flujo e intercambio de informacién que evite duplicidad de
esfuerzos.

Es necesario que existan alianzas o convenios interadministrativos para la automatizacion,
sistematizacidon e interoperabilidad web, con el fin de agilizar el producto o servicio
generado para el ciudadano, y mejorar la interaccion del ciudadano con el IDEAM.

Como objetivo de la Estrategia de Gobierno en Linea se contempla la Ventanilla Unica
Virtual, desde el cual se gestiona de manera integrada la realizacidn de trdmites que estan
en cabeza de una o varias entidades, proveyendo la solucién completa al interesado.

En este sentido, una vez realizado el ejercicio de caracterizacion de usuarios por parte de
cada Entidad, es necesario realizar ejercicios de organizacion y agrupacion de los tramites
y servicios, tomando en cuenta lo siguiente:

Calle 25D No. 96B - 70 Bogota D.C. PBX (571) 3527160

Fax Server: 3075621 - 3527160 Opc.2 ) TODOS PORUN
Linea Nacional 018000110012 - Prondstico y Alertas (571) 3527180 w NUEVO PAIS
Sede Puente Aranda: Calle 12 No 42B - 44 Bogota D.C. PBX: 2681070 PAZ EQUIDAD  EDUCACION

www.ideam.gov.co




ESTRATEGIA DE Codigo: N/A

Versién: 01

I RACIONALIZACION DE TRAMITES
IDEAM Fsmsse Fecha: 29/04/2016

(ERT)

Pégina: 11 de 11

e Focalizacién en un grupo de usuarios.
e Concentracion en tematicas comunes.
¢ Momentos esenciales del ciudadano (MEC).

Con base en lo anterior y tomando en cuenta la caracterizacion y analisis de sus usuarios,
el Instituto define su estrategia y determina los tramites, servicios, cadenas de tramites a
agrupar, sefialando los tiempos, recursos, actividades y responsables.

Dentro de dicha estrategia se incluye un esquema unificado de identificacion,
seguimiento, notificacidn, historial de interaccion, entre otros.

El producto que se obtiene de aplicar las anteriores orientaciones son los tramites
optimizados.
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