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1. Presentacion

El Instituto de Investigaciones Ambientales del Pacifico (IIAP), en el marco
de su mision de generar, validar y transferir conocimiento cientifico vy
tradicional para la conservacion y el uso sostenible de la biodiversidad en el
Choco Biogeografico, reconoce que el relacionamiento con la ciudadania
constituye un pilar fundamental para el cumplimiento de sus objetivos
institucionales y para la consolidacidn de una gestion ambiental
participativa, inclusiva y territorialmente pertinente.

En un contexto caracterizado por una alta diversidad bioldgica, cultural
y social, el IAP comprende que las dindmicas del territorio exigen procesos
de interaccidn permanentes, respetuosos y horizontales con las
comunidades, actores sociales e institucionales que habitan y construyen el
Chocéd Biogeogrdfico. En este sentido, el fortalecimiento del
relacionamiento con la ciudadania no solo responde a un mandato
normativo, sino a una conviccion institucional orientada a reconocer el valor
de los saberes locales, promover el didlogo intercultural y garantizar la
participacion efectiva en la gestion del conocimiento y la toma de
decisiones.

La presente Estrategia de participacion y de Relacionamiento con la
Ciudadania se configura como un instrumento orientador que articula
lineamientos, enfoques, mecanismos y acciones dirigidas a fortalecer la
interaccion entre el Institutoy sus grupos de valor. A tfravés de esta estrategia,
el IIAP busca consolidar canales de comunicacion accesibles, promover
espacios de participacion incidente, mejorar la calidad de la atencidon al
ciudadano y garantizar el acceso oportuno a la informacion publica,
contribuyendo asi a la transparencia y a la construccion de confianza
institucional.

Igualmente, esta estrategia reconoce la importancia de incorporar un
enfoque diferencial, territorial e intercultural que permita responder de
manera adecuada a las particularidades de las comunidades
afrodescendientes, pueblos indigenas y demds actores del territorio, asi
como alas necesidades de poblaciones en condicidon de vulnerabilidad. De
esta manera, se busca asegurar que las acciones institfucionales sean
pertinentes, inclusivas y respetuosas de la diversidad que caracteriza al
Choco Biogeografico.

De igual forma, el IIAP enfiende el relacionamiento con la ciudadania
como un proceso dindmico y en constante evolucidon, que requiere
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mecanismos de escucha activa, retroalimentacion continua y mejora
permanente. En este sentido, la estrategia se articula con los procesos de
planeaciéon institucional, la gestion del conocimiento, la rendicion de
cuentas y el programa de transparencia y ética publica, permitiendo que
las percepciones, necesidades y expectativas de la ciudadania sean
incorporadas de manera efectiva en la formulaciéon e implementacion de
programas, proyectos e investigaciones.

1.1. Importancia del relacionamiento con la ciudadania

El relacionamiento con la ciudadania es un componente estratégico
para el cumplimiento de la mision del lIAP, en tanto permite construir vinculos
de confianza, fortalecer la gobernanza ambiental y garantizar que las
acciones institucionales respondan de manera efectiva a las necesidades,
expectativas y realidades del territorio.

A través de procesos de interaccidon permanente, el Instituto no solo
facilita el acceso a sus servicios, programas € investigaciones, sino que
también promueve la participacion activa de la ciudadania en la
generacion de conocimiento, la formulacion de proyectos y la toma de
decisiones que inciden en el manejo de los recursos naturales. Este enfoque
reconoce a la ciudadania como un actor fundamental en la construccion
de soluciones frente a los desafios socioambientales del Pacifico
colombiano.

Asimismo, un adecuado relacionamiento con la ciudadania contribuye
a mejorar la calidad del servicio, optimizar los canales de atencion,
fortalecer la transparencia y prevenir conflictos, al fiempo que permite
identificar oportunidades de mejora y aqjustar la gestion institucional de
manera confinua. En este sentido, el didlogo abierto, la escucha activay la
corresponsabilidad se constituyen en pilares fundamentales de la
interaccion entre el lIAP y sus grupos de valor.

1.2. Alcance de la estrategia

La presente Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania tiene un
alcance institucional e integral, en tanto orienta las acciones, procesos y
mecanismos mediante los cuales el IIAP interactia con sus grupos de valor
en el territorio del Choco Biogeografico.

La estrategia aplica a todos los procesos misionales, estratégicos y de
apoyo del Instituto, e involucra a servidores publicos, contratistas vy
colaboradores, quienes son responsables de garantizar una atencion
oportuna, respetuosa e incluyente, asi como de promover la participacion
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efectiva de la ciudadania en los diferentes dmbitos de la gestion
institucional.

De igual maneraq, su alcance comprende la implementacién de canales
de atencidn accesibles, la promocion de espacios de participacion
ciudadana, la gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias (PQRSD), la divulgacion de informacion publica y el
fortalecimiento de estrategias de comunicacion y apropiacion del
conocimiento.

La estrategia incorpora un enfoque diferencial y territorial que permite
adaptarsus acciones a las particularidades culturales, sociales y geogrdficas
de las comunidades del Chocd Biogeogrdfico, garantizando la inclusiéon de
la poblacidn y el reconocimiento de los saberes tradicionales.

Finalmente, el alcance de esta estrategia se proyecta como un proceso
dindmico vy transversal, que se articula con la planeacién institucional, la
gestidn del conocimiento, la rendicién de cuentas y los procesos de mejora
continua, con el propdsito de consolidar una relacién cercana, transparente
y efectiva entre el lIAP y la ciudadania.

2. Marco Normativo y Conceptual

La estrategia se fundamenta en los principios constitucionales de
participacion ciudadana, acceso a la informacion publica y servicio al
ciudadano, asicomo en la normativa vigente en Colombia relacionada con
transparencia, gestion publica y control social.

Se orienta bajo los siguientes enfoques:

Enfoque de derechos: reconoce a la ciudadania como sujeto activo de
derechos.

Enfoque diferencial: incorpora las particularidades culturales, sociales vy
territoriales.

Enfoque territorial: responde a las dindmicas del Chocd Biogeogrdfico.

Enfoque intercultural: promueve el didlogo entre saberes cientificos y
tradicionales.

Principios orientadores: Transparencia, Inclusion, participacion efectiva,
pertinencia territorial, corresponsabilidad
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3. Objetivos de la Estrategia
3.1. Objetivo General

Fortalecer el relacionamiento entre el IIAP y la ciudadania mediante
mecanismos efectivos de participacion, comunicacion y atencion, que
garanticen una gestion institucional transparente, inclusiva y pertinente.

3.2. Objetivos Especificos

Promover la participacion activa de los grupos de valor.

Garantizar el acceso oportuno a la informacion.

Mejorar la calidad de la atencion al ciudadano.

Incorporarlas necesidades ciudadanas en la planeacion institucional.
Fortalecer la confianza entre la entidad y la comunidad.

4. Caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor

El Instituto de Investigaciones Ambientales del Pacifico (IIAP) reconoce
que la comprension integral de la ciudadania y de sus grupos de valor es un
elemento fundamental para el diseno e implementacion de estrategias
efectivas de relacionamiento, participacion y prestacion de servicios. En
este sentido, la caracterizacion de la ciudadania se concibe como un
proceso sistemdtico, dindmico y continuo que permite identificar quiénes
son los actores con los que interactua la entidad, cudles son sus
particularidades, como se relacionan con el Instituto y cudles son sus
necesidades, expectativasy niveles de incidencia en la gestién institucional.

Dado el contexto del Chocd Biogeogrdfico, caracterizado por su
diversidad étnica, cultural, ambientaly territorial, el IIAP adopta un enfoque
de caracterizacion que trasciende los aspectos demograficos fradicionales
e incorpora variables sociales, culturales, econdmicas, territoriales vy
tecnoldégicas. Esto permite comprender de manera mdas precisa las
dindmicas locales y disenar respuestas institucionales pertinentes, inclusivas
y contextualizadas.

4.1. Identificacion y de actores

El IIAP reconoce como grupos de valor a todos aquellos actores que, de
manera directa o indirecta, se ven impactados por su gestion o tienen la
capacidad de incidir en el cumplimiento de su misidén institucional. Estos
actoresno solo son usuarios de los servicios, sino también aliados estratégicos
en la generacion de conocimiento, la gestion ambiental y la transformacion
del territorio.
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En este marco, se identifican los siguientes grupos:

Comunidades afrodescendientes: actores centrales en la gobernanza del
territorio, organizados en consejos comunitarios y estructuras propias, con un
profundo conocimiento de los ecosistemas y prdacticas sostenibles.

Pueblos indigenas: autoridades tradicionales, cabildos y organizaciones con
sistemas propios de conocimiento, normas y cosmovisiones que orientan su
relacion con la naturaleza.

Organizaciones sociales y comunitarias: asociaciones, colectivos,
fundaciones y redes que promueven iniciativas ambientales, sociales y
culturales.

Academia y centros de investigacion: instituciones educativas,
investigadores y estudiantes que aportan al desarrollo cientifico vy
tecnoldégico del territorio.

Sector productivo: actores vinculados a actividades econdmicas que
inferactuan con los recursos naturales, con potencial para implementar
practicas sostenibles.

Entidades puUblicas: instituciones del orden local, regional y nacional con
competencias en temas ambientales, sociales y de desarrollo territorial.

Cooperacién nacional e internacional: organismos que apoyan técnica y
financieramente procesos de investigacion, conservacion y desarrollo
sostenible.

Ninos, ninas y adolescentes: actores clave en procesos de educacion
ambiental y transformacién cultural a largo plazo.

Poblaciones en condicion de vulnerabilidad: personas con discapacidad,
personas mayores, mujeres, poblacion rural dispersa, comunidad LGBTIQ+,
entre oftros.

4.2. Segmentacion y andlisis de la ciudadania

Para garantizar una atencién y un relacionamiento efectivo, el IIAP
realiza una segmentacion de sus grupos de valor a partir de variables que
permiten comprender sus condiciones y particularidades, tales como:
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Ubicaciéon geogrdfica: zonas urbanas, rurales, rurales dispersas y de
dificil acceso
Pertenencia étnica y cultural
Condiciones socioecondmicas
Ciclo de vida (etario)
Nivel de acceso a tecnologias de la informacion
Capacidad organizativa y nivel de incidencia
Relacion previa con la enfidad

Esta segmentacion permite disenar estrategias diferenciadas de
atencion, comunicacion y participacion, ajustadas a las caracteristicas de
cada grupo.

4.3. Necesidades, expectativas y percepciones

A través de ejercicios de autodiagndstico participativo, andlisis de
PQRSD, espacios de didlogo territorial y procesos de atencion al ciudadano,
el lIAP identifica de manera continua las principales necesidades y
expectativas de la ciudadania, entre las cuales se destacan:

Acceso oportuno, claro y comprensible a la informacion

Mayor presencia institucional en territorio

Participacion efectiva en la toma de decisiones
Fortalecimiento de capacidades locales en temas ambientales
Reconocimiento de los saberes ancestrales y comunitarios
Canales de atencidén accesibles, oportunos y eficientes

También, se analizan percepciones relacionadas con:

Nivel de confianza en la institucion

Experiencia en la atencion recibida

Grado de apropiacion de los procesos institucionales

Barreras de acceso (fisicas, tecnoldgicas, culturales o administrativas)

5. Diagndstico de la situacion actual

El diagndstico de la situacidon actual constituye un componente
fundamental de la Estrategia de Participacion y de Relacionamiento con la
Ciudadania del Instituto de Investigaciones Ambientales del Pacifico (IIAP),
en tanto permite comprender el estado real de la interaccion entre la
enfidad y sus grupos de valor, identificar fortalezas y debilidades, y orientar
la formulaciéon de acciones estratégicas basadas en evidencia.
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Este diagnodstico se construye a partir de diversas fuentes de informacion,
incluyendo el autodiagndstico participativo, el andlisis de los canales de
atencion, la gestion de PQRSD, la revisidon de procesos institucionales vy la
percepcidn de la ciudadania. Su finalidad es establecer una linea base que
permita mejorar la calidad del servicio, fortalecer la participacion
ciudadana y consolidar relaciones de confianza con el territorio.

5.1. Autodiagndstico participativo

El autodiagndstico participativo constituye un proceso estratégico
mediante el cual el Instituto de Investigaciones Ambientales del Pacifico —
lIAP identifica, analiza y comprende las necesidades, percepciones,
expectativas y problemdticas presentes en el territorio del Chocd
Biogeogrdfico, a partir de la participacion activa de los diferentes actores
sociales, institucionales y comunitarios. Este proceso reconoce que las
politicas, proyectos y acciones institucionales deben construirse desde el
conocimiento del territorio y desde el didlogo entre el conocimiento
cientifico y los saberes tradicionales y comunitarios presentes en la region.

Para el desarrollo del autodiagnodstico participativo, el Instituto
implementa metodologias de participacion incluyente que facilitan la
recoleccion de informacion cualitativa y cuantitativa mediante talleres
comunitarios, mesas de didlogo territorial, entrevistas con actores
estratégicos, grupos focales, encuestas de percepcidon ciudadana y
consultas virtuales. Estas herramientas permiten identificar las principales
necesidades de los ciudadanos en relacion con la gestion ambiental, el
acceso a la informacidn, la investigacion cientifica y la participacion en los
procesos institucionales.

El autodiagndstico tfambién incorpora un enfoque diferencial y territorial
gue reconoce la diversidad cultural, étnica y social del Pacifico colombiano,
garantizando la participacion de comunidades afrodescendientes, pueblos
indigenas, organizaciones sociales, academia, sector productivo vy
entidades publicas. Asimismo, se promueve la inclusion de ninos, ninas vy
adolescentes, personas con discapacidad y miembros de la comunidad
LGBTIQ+, con el propdsito de asegurar que los procesos participativos
reflejen la diversidad de perspectivas presentes en el territorio.

Los resultados del autodiagndstico participativo se consolidan en
informes técnicos que sirven como insumo para la planeacion institucional,
la formulacion de proyectos de investigacion, el diseno de programas
institucionales y la implementacion de estrategias de relacionamiento con
el ciudadano. Estos resultados permiten ajustar las acciones institucionales
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de acuerdo con las necesidades identificadas en el territorio, fortaleciendo
la pertinencia, legitimidad e impacto de la gestion del lIAP

5.2. Resultados del autodiagnéstico participativo

El autodiagndstico participativo desarrollado por el IAP ha permitido
recoger informacién relevante directamente de los actores del territorio,
evidenciando percepciones, necesidades, expectativas y experiencias en
torno al relacionamiento con la entidad.

Entre los principales hallazgos se destacan:

e Reconocimiento positivo del IAP como una entidad con presencia en
el territorio y compromiso con la gestion ambiental.

e Valoracion de los espacios participativos, especialmente aquellos que
infegran saberes tradicionales y promueven el didlogo intercultural.

e Necesidad de mayor continuidad y seguimiento a los procesos
desarrollados en las comunidades.

e Limitaciones en el acceso a la informacién, particularmente en zonas
rurales dispersas con baja conectividad.

e Percepcion de oporfunidades de mejora en la comunicacion
instifucional, en términos de claridad, oportunidad y lenguagje
accesible.

¢ Demanda de mayor incidencia en la toma de decisiones,
especialmente en la formulacién de proyectos e investigaciones.

Estos resulfados evidencian la importancia de fortalecer mecanismos de
participacion efectiva, mejorar la comunicacion y garantizar una mayor
presencia institucional en los territorios.

6. Modelo de Relacionamiento con la Ciudadania

El Modelo de Relacionamiento con la Ciudadania del Instituto de
Investigaciones Ambientales del Pacifico (IIAP) constituye el marco
conceptual y operativo que orienta la forma en que la entidad interactua
con sus grupos de valor. Este modelo se fundamenta en la construccién de
relaciones basadas en la confianza, la transparencia, la participacion
incidente y el reconocimiento de la diversidad cultural y territorial del Chocd
Biogeogrdfico.

El modelo frasciende la vision fradicional de atencion al ciudadano
Como un proceso reactivo, para consolidarse como un sistema integral de
interaccion permanente, en el cualla ciudadania no solo accede a servicios
e informacion, sino que participa activamente en la generacion de
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conocimiento, la toma de decisiones y la construccion de soluciones frente
a los desafios socioambientales del territorio.

6.1. Enfoque estratégico de relacionamiento

El IIAP adopta un enfoque de relacionamiento centrado en el
ciudadano, que reconoce a los grupos de valor como actores clave en la
gestion institucional. Este enfoque se sustenta en:

Relacion bidireccional: el didlogo entre la entidad y la ciudadania se
construye desde la escucha activa y la retroalimentacion constante.

Construccion de confianza: mediante acciones transparentes,
coherentes y con resultados visibles en el territorio.

Corresponsabilidad: la gestion ambiental es asumida como una tarea
compartida entre la institucionalidad y la ciudadania.

Pertinencia territorial: las acciones se adaptan a las realidades sociales,
culturales y geogrdaficas del Chocd biogeogrdafico.

Innovacioén publica: incorporacion de herramientas y metodologias que
fortalezcan la interaccion y participacion ciudadana.

Este enfoque permite consolidar un relacionamiento mds cercano,
inclusivo y efectivo.

Modelo basado en niveles de interaccion:

o Informar: difusion de informacidén clara y oportuna
o Consultar: recoleccion de opiniones ciudadanas
« Involucrar: participacion activa en procesos

o Colaborar: construccién conjunta de soluciones

6.2. Componentes del modelo de relacionamiento
El modelo se estructura en los siguientes componentes interrelacionados:

« Atencion al ciudadano: gestion de solicitudes, orientacion vy
acompanamiento.

« Participacion civdadana: espacios y mecanismos para la incidencia
en la gestion institucional.

« Comunicacién publica: difusion de informacién clara, pertinente y
accesible.
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Gestion del conocimiento: integracion de saberes cientificos vy
tradicionales.
o Presencia termitorial: interaccion directa con comunidades en sus

contextos locales.

7. Canales de atencién y comunicacion

El Instituto de Investigaciones Ambientales del Pacifico (IIAP) dispone de
diversos canales de atencion con el propdsito de garantizar el acceso
oportuno, equitativo, transparente y eficiente de la ciudadania a sus
servicios, programas e investigaciones institucionales. Estos canales han sido
disenados bajo un enfoque de servicio centrado en el ciudadano,
reconociendo la diversidad social, cultural, geografica y tecnolégica de los
territorios del Chocd Biogeogrdfico, y facilitando una comunicaciéon
cercana, clara y efectiva entre la enfidad y la comunidad.

En este senfido, el IIAP implementa canales presenciales, virtuales y
telefénicos que permiten a los ciudadanos presentar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), asi como acceder a
informacion institucional, participar en procesos de investigacion y espacios
de didlogo territorial. Cada canal responde a caracteristicas especificas de
accesibilidad, disponibilidad y pertinencia, garantizando que la ciudadania
pueda interactuar con la entidad de acuerdo con sus posibilidades y
condiciones particulares.

Adicionalmente, el Instituto promueve el uso de herramientas digitales
como su pdgina web, correos electronicos institucionales y redes sociales,
fortaleciendo la atencidon en linea y ampliando el alcance de sus servicios,
especialmente en zonas de dificil acceso. De igual manera, se desarrollan
estrategias de atencion en territorio, mediante jornadas comunitarias, ferias
institucionales y espacios de participacion, que permiten acercar la oferta
institucional a comunidades rurales, étnicas y apartadas.

En este marco, los canales de atencion del IIAP no solo constituyen
medios de comunicacion, sino herramientas estratégicas para fortalecer el
relacionamiento con la ciudadania, promover la participaciéon incidente y
asegurar que las acciones institucionales respondan de manera efectiva a
las necesidades y expectativas del territorio.

El IIAP dispone de diversos canales para la atencién, informacion y
orientaciéon al ciudadano.
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Canales presenciales

« Atencion directa en la sede principal y sedes regionales.
« Jornadas de atencién en territorio.
o Eventos institucionales y comunitarios.

Canales virtuales y escritos

o Pdgina web institucional.

o Correo electronico institucional.

o Formulario de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD).

o Redes sociales oficiales (Facebook, Instagram, entre otras).

Canales telefonicos
e Lineas telefénicas de atencion institucional.

Todos los canales garantizan la atencidén oportuna, respetuosa y
conforme a los términos establecidos por la ley.

Sedes del IIAP en el Choc6 Biogeogrdfico

El IIAP cuenta con presencia institucional en el territorio del Chocd
Biogeogrdafico a través de:

Sede Principal Sede Bogota
Quibdé, Choco

Cra 7 No 29 - 57 B/César Conto
8:00 am - 12:00 pm
1:00 pm - 5:00 pm

Cra 7°a No. 33-49, Oficina:
403. Edificio Lucioano Borde

Tel: (604) 670 9126, Cel: 312 288 810 Bogota, Cundinamarca

iiap@iiap.org.co 8:00 am - 12:00 pm

Sede Tumaco 1:00 pm - 5:00 pm

B/20 de Julio, Isla del Morro (601) 432 7725

Tumaco, Narino Sede Técnica

8:00 am - 12:00 pm

1:00 pm - 5:00 pm Kilometro 18 Via principal
Quibdé - Yuto

Quibdo, Chocd
8:00 am - 12:00 pm
1:00 pm - 5:00 pm
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Sede Buenaventura
AV Simodn Bolivar No. 540-10

Buenaventura, Valle
8:00 am - 12:00 pm Cra 1a Cll 4° No. 119

1:00 pm - 5:00 pm Guapi, Narino
8:00 am - 12:00 pm
1:00 pm - 5:00 pm

Sede Guapi

8. Estrategias de Participaciéon Ciudadana

El Instituto de Investigaciones Ambientales del Pacifico (IIAP) reconoce la
participacion ciudadana como un eje transversal para la construccion de
una gestion ambiental legitima, incluyente vy territorialmente pertinente. En
este sentido, implementa un conjunto de estrategias orientadas a garantizar
no solo la participacién activa de la ciudadania, sino su incidencia efectiva
en la toma de decisiones institucionales.

Estas estrategias se fundamentan en el didlogo intercultural, el
reconocimiento de los saberes tradicionales, la corresponsabilidad y el
fortalecimiento de la gobernanza ambiental en el territorio del Chocd
Biogeogrdafico.

Mesas de didlogo territorial

Las mesas de didlogo territorial constituyen espacios permanentes de
inferaccion entre el IIAP y los actores del territorio, orientados a la
construccidon  colectiva de soluciones frente a  problemdaticas
socioambientales.

Estrategias de implementacion:

« Convocatoria amplia y arficulada con autoridades étnico-territoriales
y organizaciones locales.

« Definiciéon de agendas participativas construidas con la comunidad.

» Facilitacion de didlogos interculturales que integren conocimiento
cientifico y saberes tradicionales.

« Sistematizacién de acuerdos y compromisos institucionales.

« Seguimiento periddico a los compromisos adquiridos.

Talleres participativos

Los talleres participativos son espacios metodolégicos disenados para
promover la reflexion colectiva, la construccién de conocimiento y la
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identificacion de problemdticas y soluciones desde la perspectiva
comunitaria.

Estrategias de implementacion:

 Uso de metodologias participativas (cartografia social, drboles de
problemas, andlisis territorial).

o Adaptacion de los contenidos a los contextos culturales y niveles de
comprension de los participantes.

e Inclusion de grupos diferenciados (mujeres, jovenes, lideres, entre
otros).

» Integracion de enfoques pedagodgicos y ludicos para facilitar el
aprendizaje.

e Registro y sistematizacion de resultados para su incorporacion en la
gestion institucional.

8.1. Consultas ciudadanas

Las consultas ciudadanas permiten recoger de manera estructurada las
percepciones, opiniones y propuestas de la ciudadania frente a temas
especificos de interés institucional.

Estrategias de implementacion:

« Diseno de instrumentos claros, accesibles y pertinentes (encuestas,
formularios, consultas virtuales).

o Uso de canales presenciales y digitales para ampliar la cobertura.

o Priorizacion de temas estratégicos para la consulta (proyectos,
investigaciones, politicas).

» Andlisis de resultados con enfoque territorial y diferencial.

» Socializacion de los resultados y suimpacto en la foma de decisiones.

8.2. Espacios de participacion y apropiacion del conocimiento
ambiental

El IIAP promoverd espacios que integren la participacion ciudadana,
fortaleciendo la apropiacion social del conocimiento.

Estrategias de implementacion:

o Desarrollo de encuentros comunitarios, ferias ambientales y jornadas
pedagdogicas.

e Implementacion de herramientas lUdico-pedagdgicas adaptadas al
territorio.
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« Vinculacioén de ninos, ninas y adolescentes como agentes de cambio.
e Articulacion con instituciones educativas y organizaciones locales.

Participacién en la gestién institucional

El IIAP garantizard que los procesos participativos no se limiten a la
consulta, sino que tengan un impacto real en la toma de decisiones.

Estrategias de implementacion:

e Incorporaciéon de resultados de participacion en planes, proyectos e
investigaciones.

o Establecimiento de mecanismos de retroalimentacion a la
ciudadania.

e Vinculacion de representantes comunitarios en procesos de
seguimiento.

o Generacidn de compromisos institucionales verificables.

e Publicacién de resultados y decisiones adoptadas con base en la
participacion.

9. Gestion de PQRSD

La gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) constituye un componente fundamental del relacionamiento con
la ciudadania en el Instituto de Investigaciones Ambientales del Pacifico
(IAP), en tanto permite canalizarlas solicitudes de los ciudadanos, garantizar
el ejercicio de sus derechos y fortalecer la fransparencia y la mejora
contfinua de la gestion institucional.

El lIAP implementa un sistema integral de gestion de PQRSD que asegura
la recepcion, registro, atencion, seguimiento y respuesta oportuna de las
solicitudes, a través de canales accesibles y mecanismos estandarizados,
promoviendo una atencidén basada en el respeto, la eficiencia y la calidad
del servicio.

9.1. Procedimiento de atencion

El procedimiento de atencion de PQRSD en el IIAP se desarrolla bajo
criterios de claridad, oportunidad y trazabilidad, y comprende las siguientes
etapaqs:
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Recepcidn: Las PQRSD pueden ser presentadas a través de canales
presenciales, virfuales y telefonicos, garantizando accesibilidad para
todos los grupos de valor.

o Registro: Toda solicitud es registrada en el sistema institucional,
asigndndole un nUumero Unico que permite su identificacion vy
seguimiento.

« Clasificacion: Las PQRSD se clasifican segin su naturaleza (peticién,
queja, reclamo, sugerencia o denuncia), lo que permite definir el
trdmite correspondiente.

« Asignacion: Se direcciona la solicitud al drea o dependencia
competente para su atencion, de acuerdo con sus funciones.

« Andlisis y gestion: El drea responsable analiza la solicitud, recopila la
informacién necesaria y define la respuesta o accidon
correspondiente.

o Respuesta: Se emite una respuesta clara, de fondo y dentro de los
tiempos establecidos, utilizando lenguaje comprensible.

o Cierre: Se finaliza el proceso una vez emitido la respuesta, dejando
registro para efectos de seguimiento y control.

Este procedimiento garantiza una atencion estructurada, transparente y
orientada a la satisfaccion del ciudadano.

9.2. Tiempos de respuesta

EI IIAP establece tiempos de respuesta conforme a la normativa vigente,
garantizando la atencién oportuna de las PQRSD:

« Peticiones de interés general o particular: dentro de los términos
legales establecidos.

« Solicitudes de informacion: atencidon prioritaria para garantizar el
acceso a la informacidén publica.

e Quejas y reclamos: respuesta dentro de los plazos definidos, con
acciones correctivas cuando aplique.

 Denuncias: atencidon con enfoque de confidencialidad y tradmite
conforme a su naturaleza.

Adicionalmente, el Instituto promovera:
e Lareduccion progresiva de tiempos de respuesta.
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o La gestion eficiente de solicitudes complejas.

e La comunicacion oportuna con el ciudadano en caso de requerir
ampliacién de plazos.

Seguimiento y trazabilidad

El IAP garantiza el seguimiento y la frazabilidad de las PQRSD mediante
mecanismos que permiten conocer el estado de cada solicitud en tiempo
real.

Estrategias implementadas:

« Uso de sistemas de informacion para el registro y monitoreo de
solicitudes.

e Asignacion de responsables para cada caso.

o Generacion de reportes periddicos de gestion.

o Posibiidad de consulta del estado de la solicitud por parte del
ciudadano.

o Controlinterno para verificar el cumplimiento de tiempos y calidad de
las respuestas.

Este componente permite fortalecer la transparencia, evitar la pérdida
de informacion y garantizar el cumplimiento de los compromisos
institucionales.

9.3. Andlisis de datos para mejora del servicio

El lIAP reconoce las PQRSD como una fuente estratégica de informacion
para la mejora contfinua del servicio y la toma de decisiones institucionales.

Acciones clave:

« Andlisis periddico de tendencias y tipologias de solicitudes.

« Identificacion de problemdaticas recurrentes.

« Evaluacion de tiempos de respuesta y niveles de satisfaccion.
o Generaciéon de informes para la alta direccion.

e Implementacién de acciones correctivas y preventivas.

Este andlisis permitird:

o Mejorar la calidad del servicio al ciudadano.

o Ajustar procesos internos.

« Fortalecerlos canales de atencion.

» Anticipar necesidades y expectativas de la ciudadania.
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10. Estrategia de Comunicacién con la Civudadania

La Estrategia de comunicacion con la Ciudadania del Instituto de
Investigaciones Ambientales del Pacifico (IIAP) tiene como propdsito
garantizar una comunicaciéon clara, oportuna, incluyente y pertinente, que
fortalezca el relacionamiento con los grupos de valor, promueva la
participacién incidente y contribuya a la apropiacion social del
conocimiento ambiental en el territorio del Chocd Biogeogrdafico.

Esta estrategia reconoce Ila comunicacion como un proceso
bidireccional, intercultural y territorial, que no solo informa, sino que genera
didlogo, confianza y construccion colectiva. En este sentido, se orienta a
conectar la gestion institucional con las realidades, lenguajes y dindmicas
de las comunidades.

10.1. Comunicacién institucional

La comunicacion institucional del IIAP estd orientada a garantizar el
acceso a informacion publica clara, veraz, oportuna y comprensible sobre
la gestion, programas, proyectos e investigaciones de la entidad.

Estrategias:

o Transparencia activa: Publicacion permanente de informaciéon
institucional en canales oficiales, asegurando su actualizaciéon y facil
acceso.

« Lenguagje claro: Adaptacion de los contenidos técnicos a un lenguaje
comprensible para la ciudadania, evitando barreras comunicativas.

o Narrativas territoriales: Construccidon de mensajes que reflejen las
realidades del territorio, infegrando voces comunitarias y saberes
locales.

« Comunicacion pedagégica: Uso de herramientas diddcticas
(infografias, videos, piezas radiales) que faciliten la comprension de
temas ambientales.

. Visibilizacion de resultados: Difusibon de impactos y logros
institucionales en el territorio, fortaleciendo la confianza ciudadana.

10.2. Comunicacidn para la participacion

Esta linea estratégica busca promover la participacion activa de la
ciudadania mediante procesos comunicativos que motiven, convoguen e
involucren a los actores del territorio en la gestion institucional.
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Estrategias:

« Convocatoria efectiva: Diseno de campanas de invitaciéon a espacios
participativos, utilizando canales pertinentes para cada grupo de
valor.

« Comunicacién bidireccional: Promocién de espacios de escucha
activa y retroalimentacion (encuentros, redes sociales, consultas).

« Visibilizacion de la participacion: Difusion de los aportes ciudadanosy
su incidencia en la toma de decisiones.

« Adaptacion cultural: Uso de lenguajes, simbolos y formatos acordes a
las dindmicas culturales de las comunidades.

« Acompanamiento comunicativo: Apoyo en la facilitacion de espacios
participativos mediante herramientas comunicativas.

« Devolucion de informacion: Socializacion de resultados de procesos
participativos, cerrando el ciclo de participacion.

Uso de medios digitales y comunitarios

El IIAP implementa una estrategia multicanal que combina medios
digitales y comunitarios, reconociendo las particularidades del territorio y las
brechas de acceso a la tecnologia.

Estrategias:
10.3. Medios digitales

« Fortalecimiento de la pdagina web institucional como canal principal
de informacion.

o« Uso estratégico de redes sociales para difusion, interaccion y
participacion.

o Implementacién de herramientas digitales para consultas vy
participacién ciudadana.

e Produccion de contenidos audiovisuales accesibles y de alto
impacto.

10.4. Medios comunitarios

e Articulacion con emisoras comunitarias para difusion de mensajes
institucionales.
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Uso de perifoneo, carteleras comunitarias y encuentros locales.
e Produccion de contenidos radiales en lenguajes cercanos a las

comunidades.

« Trabajo con lideres comunitarios como multiplicadores de

informacion.

10.5. Estrategias integradas

o Adaptacion de contenidos segun el canal y el publico objetivo.

« Garantia de accesibilidad en todos los medios (lenguaje, formatos,
inclusion).

e Integracion de medios digitales y comunitarios para ampliar
cobertura.

11.Plan de Accién

El Plan de Accion de la Estrategia de Participacion y de Relacionamiento
con la Ciudadania del IIAP establece las lineas estratégicas, actividades,
responsables y tiempos necesarios para la implementaciéon efectiva de las
acciones definidas. Este plan busca garantizar la articulacion entre los
procesos institucionales y las necesidades de la ciudadania, promoviendo
resultados concretos, medibles y sostenibles en el territorio.

12.Lineas estratégicas
El lIAP estructura su Plan de Accidn en las siguientes lineas estratégicas:

1. Fortalecimiento de la atencién al ciudadano
Mejora de canales, tiempos de respuesta y calidad del servicio.

2. Promocion de la participacion ciudadana
Generacion de espacios que incidan en la toma de decisiones.

3. Comunicacion publica y «acceso a la informacion
Garantia de informacion clara, oportuna y accesible.
4. Presencia territorial y relacionamiento comunitario
Fortalecimiento del trabajo directo con comunidades.

5. Gestion del conocimiento y apropiacion social
Integracion de saberes cientificos y tradicionales.

6. Innovacién y transformacién digital
Uso de herramientas tecnoldgicas para mejorar la interaccion.

13. Actividades
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SEDE PRINCIPAL: Cra 7 N° 29-57 Barrio Cesar Conto. Tel: (604) 670 9126. Cel: 312 288 8110. Quibdé, Chocé / SEDE TECNICA: Kilometro 18 Via principal Quibdé - Yuto
SEDE BOGOTA: Cr 7°a No: 33-49. Oficina: 403, Edificio Luciano Borde Tel: (601) 627 8085 / SEDE BUENAVENTURA: Avenida Simén Bolivar N° 54A-10
SEDE TUMACO: Barrio 20 de Julio. Isla del Morro. / SEDE GUAPI: Cra 1°A Calle 4° N°: 119.



E & Instituto de Investigaciones
Ambientales del Pacifico
NIT: 818000156-8

[ Jslislisislals] )
A continuacion, se presentan actividades clave por linea estratégica:

Atencion al ciudadano

o Fortalecer los canales de atencidon (presenciales, virtuales vy
telefonicos)

e Implementar protocolos de atencion incluyente

o Optimizar la gestion de PQRSD

o Capacitar al talento humano en servicio al ciudadano

Participacion civdadana

» Realizar mesas de didlogo territorial

o Desarrollar talleres participativos

e Implementar consultas ciudadanas

o« Generar espacios de apropiacion del conocimiento ambiental
parficipativa

Comunicacion

o Disenar campanas de comunicacion institucional
« Fortalecerla pdgina web y redes sociales

» Producir contenidos pedagdgicos vy territoriales

o Socializar resultados institucionales

Presencia territorial

e Realizar jornadas comunitarias en territorio
» Articular acciones con lideres y organizaciones locales
o Fortalecer alianzas con actores territoriales

Gestion del conocimiento

« Sistematizar experiencias comunitarias
e Promover el didlogo intercultural
o Divulgar resultados de investigaciones

Innovacién digital

o Implementar herramientas digitales de participacion
o Fortalecer sistemas de informacion al ciudadano
e Analizar datos para toma de decisiones
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14. Cronograma

El Plan de Accidn se desarrollard en el corto, mediano y largo plazo:

Corto plazo (0-6 Ajuste de canales,
meses) implementacion de protocolos,
primeras jornadas participativas
Mediano plazo (6-18 Consolidacion de espacios de
meses) participacion, fortalecimiento de
comunicacion y andlisis de datos.
Largo plazo (18-36 Evaluacion de impacto,
meses) innovacioén en estrategias y mejora
continua.
El cronograma serd flexible y se ajustard a las dindmicas del
territorio.

Responsables
La implementacion de la estrategia serd responsabilidad de:

« Alta direccién: orientacion estratégica y toma de decisiones

» Oficina de comunicaciones: gestion de la comunicacioén institucional
« Area de atencién al ciudadano: gestion de PQRSD y servicio

« Areas misionales: implementacion en territorio

« Todos los servidores y contratistas: corresponsabilidad en la atencion

15. Indicadores y Seguimiento

El IIAP implementard un sistema de seguimiento que permita medir el
avance, impacto y calidad de la Estrategia participacion vy
Relacionamiento con la Ciudadania, mediante indicadores claros,
verificables y orientados a resultados.

Indicadores de gestion
Miden la ejecucion de actividades:

« NUmero de espacios de participacion realizados
e NUmero de PQRSD atendidas

o NUmero de jornadas en territorio

« NUmero de publicaciones realizadas

o Cobertura de canales de atencion
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Indicadores de resultado

Miden los efectos de las acciones:

e Incremento en la participacion ciudadana

e Reduccidon de tiempos de respuesta

« Nivel de acceso a la informacién

e Fortalecimiento del relacionamiento territorial
« Nivel de implementacion de compromisos

Indicadores de satisfaccion ciudadana

Miden la percepcion de la ciudadania:

« Nivel de satisfaccion con la atencidn recibida
o Percepcioén de transparencia institucional

« Nivel de confianza en el IIAP

« Percepcidén de incidencia en decisiones

Estos indicadores se medirdn mediante encuestas, entrevistas y andlisis
de PQRSD.

Mecanismos de evaluacion

EI lIAP implementard los siguientes mecanismos:

» Evaluaciones periddicas de la estrategia

o Informes de seguimiento

» Espacios de retroalimentacion con la ciudadania
« Auditorias internas

e Ajustes basados en resultados
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