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Informe Integrado Atencidon al Ciudadano INVEMAR
Cuarto trimestre Octubre - Diciembre 2023
y Consolidado aiio 2023

El INVEMAR presenta el informe de las preguntas, quejas, felicitaciones y
sugerencias - PQFS recibidas durante el Cuarto Trimestre del afio 2023 comprendido
entre el 1 de octubre y el 31 de Diciembre y el consolidado del ario 2023.

MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia Art. 23 (Derecho
fundamental de peticion)

Ley 1755 de 2015 (Por medio de la cual se regula el
derecho de peticion y se sustituye el titulo Il de la Ley
1437 de 2011 Cddigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo).

Circular 100- 010 2022 (Directrices para fortalecer el
lenguaje claro)

Sistema de Peticiones, Quejas, Felicitaciones y Sugerencias PR-COM -2




Informe Integrado Atencidon al Ciudadano INVEMAR

Enero - Diciembre de 2023
Periodo cuarto trimestre

Consolidado Solicitudes recibidas por Canal de Atenciéon

Primer Trimestre Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestre
Mes Total
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Solicitudes d
nformacon | 4 4 4 |3 | 2|1 3] o 2 > 3 3 3
General
Derechos d
et 1 1 5 4 3 1 9 5 1 4 1 2 37
Solicitudes de
Informacic
priem— 4 6 7 | 7 9 5 14 12 9 7 2 93
Marina SIAM
Total 9 11 16 18 12 11 17 19 15 18 11 7 164
- Se recibié \) ). 2 g
- IVTrimestre 1 “ 1 Traslado
Felicitaciones otra entidad

Queja

AT

invEm AT,

Total
Recibidos

164

=



Cuarto trimestre
Octubre - Diciembre de 2023

Porcentaje de respuesta oportuna

Informe Integrado Atencidon al Ciudadano INVEMAR E

Oportunidad
—a Oportunidad en la respuesta en la respuesta

e 64% 4o 79%
y ' -

~—l Oportunidad en la respuesta

SEGUIMIENTO SERVICIOS

ATEANLCAK')N —a c‘%‘::?:xg: lj)':R- 100%
CIUDADANA PETICION
717 total Temas de interés
Informacién para acceder a documentos
Solicitud de informacién cartografica
seavicios W Oportunidad en la respuesta Solicitud de certificaciones
c";'g{:,:{,:ﬁ,’,}i‘}:‘ 44% Igtfroormacién general del Instituto
S 18 total Informacién sobre pasantias, tesis, practicas académi

10 tarde Solicitud de informacion calidad de agua



Informe Integrado Atencidn al Ciudadano INVEMAR
Cuarto trimestre
Octubre - Diciembre 2023
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Temas de Interés consultado por la Ciudadania

Informe Integrado Atencidn al Ciudadano INVEMAR
Cuarto trimestre Octubre - Diciembre de 2023

Solicitudes de Informacion Ambiental Marina SIAM

Informacion de diferentes zonas del pais como Caribe, Corales del Rosario y San Bernardo, Baru,
Magdalena, Archipiélago San Andrés y Providencia, Pacifico Colombiano, de los siguientes departamentos:
Narifio, Cauca, Valle del Cauca y Choco.

Datos histoéricos correspondientes al monitoreo de corales y pastos marinos que se realizan en ambos
archipiélagos y en la zona de Baru.

Erosién costera y aumento del nivel del mar en el departamento del Magdalena

Existencia de regulacion, financiacion y proyectos relativos a la adaptacion y mitigacion de arrecifes
coralinos a nivel nacional o regional que busquen atender los efectos del cambio climatico
(blanquemiento coral) Informacién sobre grupo GAMMA

Reconocimiento/felicitacion por participacion en curso Estresores marinos y costeros: herramientas para
la gestidn de la calidad ambiental marina. Enfasis en contaminacién por microplasticos

Derechos de Peticién

Informacion de caracter ambiental sobre blanqueamiento de corales.

Informacion de caracter poblacional sobre la isla Santa Cruz del Islote

Inventario de peces en la bahia de Cartagena (Ictiofauna)

8 relacionada con la movilizacion “Dialogo social, nos movemos por la VID

n informacion sobre gobernabilidad de Invemar asociada sobre gestion del riesgo costero en Playa
Salguero

informacién de falla geologica por diapirismo vereda membrillal.

peticion relacionada con la contratacién de las entidades adscritas y vinculadas del Ministerio de
Ambiente

n informacion sobre el estado de los manglares

n informacion ambiental sobre productos y servicios.

n informacién Actualizacién Plan de Ordenamiento Fisico Portuario y Ambiental - POFPA. Unidad de
Planeacion de Infraestructura de Transporte

Vinculacién de judicantes al Instituto de Investigaciones Marinas y Costeras “José Benito Vives de
Andréis” — INVEMAR

Solicitud de diagndstico del estado actual de la playa frente al Edificio WIWA BEACH RESORT
PRIVADO PH en el Sector Pozos Colorados - Santa Marta

Solicitudes de informacién general

Invitar a INVEMAR a ser parte de nuestra organizacién: The ocean in our
life

Certificacion laboral del tiempo que estuve vinculada con INVEMAR.
Solicitud informacién para integracién en el Plan de Accion Cuatrienal
2024-2027.

Informacién convocatorias de Estado Joven

Contaminacion de plastico

Vacantes laborales

Periodista solicitando informacién Ciénaga Grande de Santa Marta
CGSM

Solicitud practicas académicas
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Avances del Sistema de Atencion

invamar

1. Dcsarro"o de un Sistema lntcgrado de Atencién al Ciudadano

Al través de la herramienta de | aserfiche se viene organizaclo Il Sistema
]ntegrado de Atencion al Ciudadano, de manera escalonada para lograr
contro]ar, mecliry revisar de manera égil la informacion para analizarla, lo cual
contribuye al mejoramiento continuo.

Se han realizado reuniones con los resPonsables del sistema para realizar

mejoras al sistema, las cuales se han evidenciado a medida que se hace uso de la
herramienta, se ha avanzado en los cambio de Hujos para Poclcr hacertraslados,
control para los radicados de ingrcso? de salicla, inclusion de respuesta ra’Pida

Yy verificacion de rcPortes para control de la informacion.




Fortalecemos la cultura de Servicio al
Ciudadano
Enero- Diciembre de 2023
Avances del Sistema de Atencion

3. Dcsarro“o dela E_stratcgia de Lcngua}jc Claro enel ]nvcmar

Comenzamos la Estrategia Lengua'e Claro enel ]NVEMAR en el afio 2020
invitando a la comunidad INVE MARINA a Participar del curso virtual

gratuito del DNF Primero a quienes estanen el organigrama y Posteriormente
se contintio para que todos los trabajac%ores se unan a la estrategia y asi

contribuir a mejorarla comunicacién con los ciudadanos, para acercarlos al
conocimiento de nuestras investigaciones.

Se muestra el resultado del Personai certificado para el afo 2023

Invemarinos Certificados
18 Durante el afio 2023

“Se precisa que esta es la cifra total del personal
que presenta el certificado”

En Invemar fortalecemos nuestro servicio al ciudadano acercando
el conocimiento de las investigaciones marino costeras,

en lenguaje claro, sencillo y cercano




Avances Politica de Servicio al Ciudadano
Corte Enero-Diciembre de 2023

Se Posiciona la Politica de Servicio al Ciudadano al obteren el 95% en el
FOURAG Producto del seguimiento y mejoramiento continuo.

Fl Sistema Integrado de Atencion al Ciudadano en el INVEMAR se
viene adaPtando acorde con las necesidades que se van evidenciando, este
afio en Particu!ar se realiza un trabz;{o articufajo con el drea de sistemas
para avanzar con las me}'oras de la herramienta laserfiche.

Se realizan informes trimestrales de FQFS con la informacion integrada
de atencién con analisis de la informacion y acciones de mejoramiento que

Pudieren realizarse.

Se continua con la actividad de texto clescriptivo como componente de
accesabilidad universal y estrategia de divulgacién de Publicaciones Yy
Piezas informativas.

lgualmente se continua mostrando el Progecto Océano ensefas qucrienclo
acercar el conocimiento cientifico a la comunidad sorda ya la comunidad en
genera[

56 continua mostrando la informacion a través de los Poclcast como medio
de divulgacién que amplia la cobertura Yy de manera estratégica aporta a la
inclusion.

“r'orta] -emos nuestro servicio al ciudadano acercando el conocimiento

Se cuenta con el oficial Yy el correo de transParencia enel INVEMAR

soytransParente@invemar.org.co

de las investigaciones marino costeras , en lc‘.ngl,xajc‘. claro, sencillo y cercano”




PQFS Informacion estratégica
y relevante para la mejora continua
Cuarto trimestre

(
\

: { . [ A1 ' T
e destaca la informacién que rue recibida a manera de queja sugerencia o felicitacion

Aprecio y reconocimiento por la excelente labor que ha realizado el equipo de INVEMAR, bajo la direccion del

Agradecimiento por el esfuerzo y dedicacion de los instructores, por la formacion que brindaron de alta calidad,
* actualizada en el Curso - Tal]cr REDCAM 2023: [ stresores marinos y costeros: herramientas para la gestion dela

5 Destacan el servicio de informacion que se tiene disponib]c

$.7 Sugercncias para mcjorar el geop ortal debido a fallas se detecta que el origen de la causas es tccnoﬂégilcas externas del

OV O C 1 [ 1) i a A as airecciones no Nncionapvan o moicstapar

i Se orienta al ciudadano como clcscargar la informacion

Se recibe una qufﬁja en la cual el ciudadano manifiesta no haber recibido los archivos que se

le mencionan ac_ﬂjuntos, por lo

¥ Sc realiza en 3 opodunidadcs la rcspucsta de manera oportuna a través de correo L] comunicacion tcﬁcfémca, lo cual
afects la oPortuniclad para el sistema lascrf:ichc, como accién de mz?jora se va socializar con los rcsponsablcs que se debe

 responderatravés del mismomedio

[ neste Pen’ocio se evidencia que a la hora de c}escargar el archivo para el analisis de los datos éste se encuentra con

{"i!tros, por consiguiente se hace la mcjora con sistemas yse imPﬁcmcnta el mane‘,jo de una sola base de datos donde



Avances Politica de Servicio al Ciudadano
Corte Enero-Diciembre de 2023

Se implementa encuesta
de satisfaccion PQFS

Avances y mejoras
Herramienta Laserfiche PQFS

Acorde con los estandares del
Politica de Servicio al Ciudadano s : anexo 2 se realizan mejoras al
e sistemay con las observaciones de
gestores

Resultados FURAG

CIUDADANO - INVEM.
NO. INDICE POLITICA SERVICIO AL CIUDADAND .

Acuse recibido

DIAGNASTICO Y PLANEACION DEL SERVICIOV
RELACIONAMENTO COM LA CUDADAN &

TALEWTO HUMAND DONED ¥ SUFICIEMTE AL SERVICID Autorizacion de datos personales

¥ RELACIONAMERNTO COM LA CIUDADANTA

CFERTA NSTITUSIONAL DE FACIL AGOESD, Validaciéon de campos
COMPREMSION ¥ USO0 PARA LA CIUDADAN A -

EALUACIBN OE L, GESTISNDEL SERVICID Y : El ciudadano puede ver las
MEDICION DE LA EXFERIENCIA CIUDADANA PN . ..
definiciones en cada tipo de solicitud

ACCESIBILIDAD PARA PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

Seguimiento del ciudadano a la PQFS

Tramitar todo derecho de peticion a
través del sistema, AYC se encarga
de registrarlo

P11 SERVICIO AL CIUDADANO

Se continua con el desarrollo de la
herramienta y se tiene previsto que
sea el sistema el que produzca el
reporte para hacerlo mas agil




