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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSDF I SEMESTRE DE 2025
1. Justificacion y/o Antecedentes
1.1 Objetivo de la auditoria:

Realizar el seguimiento y evaluar la gestion en la atencidn de las peticiones, quejas
y reclamos a través de los diferentes canales de atencidon del Instituto de
Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales- IDEAM; la funcionalidad del
enlace de acceso a los ciudadanos en la pagina WEB del Instituto, y de los puntos
de atencidn dispuestos; en el marco del Plan Anual de Auditorias 2025 V2.

1.2 Alcance de la Auditoria

El seguimiento inicia con la solicitud de informacion al proceso responsable, continta
con la validacidn de la oportunidad en los tiempos de respuesta y uso de los canales
de atencidn; y finaliza con la compilacidn, analisis de datos y generacidn del informe
de seguimiento; proceso que de acuerdo con lo establecido en el Plan Anual de
Auditorias 2025 V2, inicia el 15 de agosto de 2025.

1.3 Criterios

» Ley 1474 de 2011, Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancidn de actos de corrupciéon vy la
efectividad del control de la gestidén publica. Art 76

> Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, articulo 14 y subsiguientes

> Decreto 2641 de 2012, que reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011

> Decreto 648 de 2017. - Evaluacién del Sistema de Control Interno, y Comité
Institucional de Coordinaciéon de Control Interno, Art 2.2.21.4.9

> Plan Anual de Auditorias vigencia 2025 V2

1.4 Antecedentes

Proceso de seguimiento realizado en el marco de la Auditoria No. ISPQRSDF-
1S2025-29, en el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 30 de junio de
2025 en cumplimiento del Plan Anual de Auditorias vigencia 2025 V2; de la nor-
matividad legal vigente en materia de auditoria, y las politicas y procedimientos
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formulados para el proceso de Evaluacion y Mejoramiento Continuo de la Oficina
de Control Interno; con el compromiso del auditor de conocer el Estatuto de Audi-
torfa Interna, el Codigo de Etica del Auditor y el Cédigo de Etica de la Entidad. De
igual manera, su compromiso en acogerlos, promoverlos y exigirlos, como también
de velar por que su conducta fortalezca la transparencia, confiabilidad y credibili-
dad de la labor como auditor, del Proceso de Evaluacién y Mejoramiento Continuo.

De otra parte, considerando que si en el desarrollo de la auditoria, se detecten
asuntos no contemplados en el alcance y en los criterios de la misma, la Oficina de
Control Interno tiene la obligacién y el deber de informar a través del presente
informe los hechos que puedan perjudicar el funcionamiento de la administracion
publica, de acuerdo con lo establecido en el Articulo 38 Numeral 26 en la Ley 1952
de 2019 o Cddigo Legal Disciplinario, que entre otras establece los deberes de los
servidores publicos, y refiere: “Poner en conocimiento del superior los hechos que
puedan perjudicar el funcionamiento de la administracion y proponer las iniciativas
que estime utiles para el mejoramiento del servicio”.

2. Metodologia

El seguimiento, se desarrolla de manera presencial en las instalaciones del IDEAM,
por parte de la profesional 13 de la Oficina de Control Interno - Auditora
Administrativa; con la aplicacidon de la metodologia de recopilacion de informacion,
de toma de muestras, y de revision y analisis de la informacién aportada; haciendo
especial énfasis en tres aspectos importantes:

> El cumplimiento normativo en materia de términos de respuesta
> El uso de los canales de recepcion de PQRSDF dispuestos

La Oficina de Control Interno dentro del seguimiento a la gestion en la atencion de
las peticiones, quejas y reclamos de los diferentes canales de atencion
correspondientes al Primer semestre de la vigencia 2025; y en el marco de la
Auditoria No. ISPQRSDF-1S2025-29, da inicio con la solicitud de informacion
mediante memorando Orfeo No. 20251400144243 de fecha 21 de agosto de 2025,
elevada al secretario general de la entidad; informacidn a ser reportada antes del 5
de septiembre de 2025.

El IDEAM en cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, dispone de una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
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reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de
la mision de la entidad.

En ese sentido, se recibe respuesta de la Secretaria General de la entidad, que
remite la informacién aportada por el Grupo de Servicio al Ciudadano de la entidad,
mediante memorando No. 20252000156863 de fecha 5 de septiembre de 2025, en
donde reportan las evidencias y sustento de cumplimiento en los términos de
respuesta a PQRSDF y demas informacién solicitada; como también el envio del
Formato “Carta de representacion” debidamente firmada.

Una vez recibida la informacidén, el auditor lider procede a verificar y validar la
oportunidad en los términos de respuesta, fuera de términos o sin respuesta de las
PQRSDF de la entidad a través del Sistema de Radicacién ORFEO 6.1 y demas
medios dispuestos, dentro del periodo objeto de observacion.

Finalmente, se compilan y analizan los datos generados que corresponden a los
insumos para la generacién del informe de seguimiento el periodo objeto de
observacion.

3. Resultados y/o Analisis de resultados
3.1 Desarrollo:

De conformidad con el Plan Anual de Auditorias 2025 V2, aprobado por el Comité
Institucional de Coordinacién de Control Interno en su sesién del 27 de junio de
2025 y en el marco de la Auditoria Interna No. ISPQRSDF-1S2025-29; la Oficina de
Control Interno como tercera linea de defensa, realizé seguimiento a la gestién en
la atencién de las peticiones, quejas y reclamos provenientes de los diferentes
canales de atencién del IDEAM correspondientes al Primer semestre de la vigencia
2025; resultados y estadisticas que se encuentran descritas en el presente informe.
Los datos, son obtenidos de los reportes generados del Sistema de radicacién de
correspondencia ORFEO, aportados por el Grupo de Servicio al Ciudadano de la
entidad; de acuerdo con la informacidn solicitada por la OCI, que a continuacion
se relaciona.

» Consolidado de PQRSDF recibidas en el primer semestre de 2025

> Consolidado de PQRSDF atendidas fuera de término y sin respuesta

> Alertas emitidas por el Grupo de Servicio al Ciudadano de la entidad,
relacionadas con las PQRSDF en estado fuera de término y sin respuesta.
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> Controles aplicados para la materializacién del riesgo
> Actividades realizadas para el fortalecimiento en la atenciéon oportuna de
PQRSDF en la entidad.

Para el seguimiento, es importante hacer referencia al criterio de “términos de
respuesta”. El Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, establece que:
“Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. EI
legislador podra reglamentar su ejercicio.”

La Ley 1755 de 2015, "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”, y especialmente lo establecido en el Articulo 14 vy
subsiguientes, regulan los términos de respuesta a peticiones, asi:

> Toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a
Su recepcion.

> Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

> Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta

(30) dias siguientes a su recepcion.

De otra parte, el Paragrafo Unico del mismo articulo establece que: “Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora
y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que
no podra exceder del doble del inicialmente previsto.”

De igual manera la Resolucién 2628 de 2015, regula el procedimiento interno para
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias dentro del IDEAM y en su Articulo
11° cita: "Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha
dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que
la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya
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no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes. Las
peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias

siguientes a su recepcion.”

De otra parte, los canales de atenciéon dispuestos por el IDEAM para la recepcion

de PQRSDF son:

> Atencion presencial a través de la ventanilla GUnica de radicacion en la sede

principal de la entidad

> Radicacion de comunicaciones oficiales via web: contacto@ideam.gov.co
> A través de la Web en el Enlace: https://sqgdorfeo.ideam.gov.co/orfeo-

6.1/formularioWeb/

> Buzones fisicos de las areas operativas
> Canal de quejas o denuncias por posibles hechos de corrupcién, Email:

denunciacorrupcion@ideam.gov.co

2, Sistema de Gestion
ouw  Documental

SOLICITUD DE PORSDF

n este formulrlo puade ragktrar Petidanes, Qusfas, Retlams, Sugeeencis, Denunclasy Feliiaciones. Por digencle todes os canpos v aseplresa de defar b nformacld necesarta pira
evponior ke ksl | s vanps () son gl

INFORMACION SOLICITANTE

Tipotedoomenlo®

.
s ot T sekaime g

DATOS DE CONTACTO DEL SOLICITANTE
Pes: Deattanent * Muricipio *
\(,OLOMBIA v ‘Stlcmurc ‘ Seleccione., ‘

Direccidn * Teléfono Emall

Grupo étnicn * Genero * Informacidn poblacional ¢
Seleccione N Seioccone| Seleccione
Present iscapacsiod ¢ G e neres ¢

Seeccione - Selsecone J

INFORMACION DE £U SOLICITUD

Seleccions Tipo de saliitud * Referente ol Radicado No. Asunto*

Certificaciones laborales o pasantias v

Selecclons 11po de wsunra !

Ca

Instituto de Hidrologia,
i

IDEAM ¥laR5h ke

SISTEMA DE GESTION
DOCUMENTAI

BIENVENIDOS

Si requiere soporte, por favor comunicarse con la mesa de servicio Ext. 4444

Orfeo - Version 6.1

Finalmente, con fundamento en los anteriores criterios, y como resultado de la
organizacion y depuracion de la informacién aportada, se puede informar lo

siguiente:
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3.2 PQRSDF recibidas en el Primer Semestre de 2025:

Las comunicaciones recibidas a través de los medios dispuestos por el IDEAM son
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Antes de avanzar en el seguimiento
realizado en el proceso de auditoria, es importante recordar los conceptos.

> Peticion: Solicitud verbal o escrita que presenta una persona natural o
juridica por los canales dispuestos para tal fin, para obtener informacion,
consultar sobre un tramite o solicitar un servicio, de manera general.

> Queja: Manifestacion de descontento o inconformidad sobre una conducta
irregular de un servidor vinculado a la prestacion del servicio.

> Reclamo: Manifestacion de inconformidad sobre la prestacion de un servicio
o producto deficiente.

> Sugerencia: Es una idea u opinién que se propone el usuario para mejorar
un servicio o proceso

Como resultado del seguimiento realizado durante el primer semestre de 2025 con
corte al 30 de junio, y por informacién aportada por Grupo de Servicio al Ciudadano
de la entidad; se evidencia que se recibié un total de 4751 PQRSDF, de las cuales
3573 que corresponde al 75,20% fueron recibidas a través del correo electrdnico,
1156 que corresponde al 24,33% fueron recibidas a través de la Web, 16 es decir
el 0,34% fueron recibidas por correo certificado, y 6 el 0,13% fueron recibidas de
manera presencial en la ventanilla Unica de radicacidon en la sede principal de la
entidad.

Tabla 1. PQRSDF recibidas en el Primer Semestre de 2025
Medio de contacto No. de PQRSDF Porcentaje

Correo electrénico

(Virtual) 3573 75,20%
A través de la Pagina
Web (Formulario) 1156 24,33%
Correo certificado 16 0,34%
Ventanilla Unica de
radicacion- Presencial 6 0,13%
TOTAL 4751 100%

Fuente: Elaboracion auditor
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Imagen 1. PQRSDF recibidas en el Primer Semestre de 2025

PQRS | Semestre 2025
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Fuente: Elaboracion auditor

3.3 PQRSDF recibidas por proceso, I Semestre de 2025

En el periodo objeto de seguimiento, correspondiente al primer semestre de 2025,
se evidencia que del total de PQRSDF recibidas, es decir 4751; 1719 es decir el
36,18% corresponden a la Subdireccion de Estudios Ambientales, 668 que
representan el 14,06% a la Subdirecciéon de Meteorologia, 645 es decir el 13,58%
al Grupo de Servicio al Ciudadano, 446 que representa el 9,39% del total fueron
recibidas por Grupo de Administracion y Desarrollo del Talento Humano, 403 es
decir el 8,48% por la Oficina Asesora Juridica, 305 que representa el 6,42% por la
Subdireccion de Hidrologia y 296 es decir el 6,23%, fueron recibidas por la
Subdireccion de Ecosistemas.

La estadistica anterior consolida un total de 4482 PQRSDF que representa el 94%
del total recibidas, que se concentran en 7 procesos, de los cuales 4 corresponden
a la parte técnica o misionalidad de la entidad, y 3 a procesos de apoyo.

De otra parte, el 6% restante, es decir 269 PQRSDF del total recibido se encuentran
distribuidas en 22 procesos, de caracter misional, de apoyo, estratégico y de
evaluacién en menor niumero.
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Tabla 2. PQRSDF recibidas en el I Semestre de 2025, por proceso

Proceso No. de PQRS Porcentaje DreEEEm I:%I:Se Porcentaje
Subdireccién de o - o
Estudios Ambientales 1719 36,18% AO 6 Duitama el 0,19%

Grupo de

- . . o
Subdlrecaqn de 668 14,06% Serv_lc!os ) 8 0,17%
Meteorologia Administrativos
Grupo de Servicio al Grupo de Gestion o
Ciudadano 645 13,58% Documental > 0,11%
Grupo de . . . o
Administraciéon y 446 9,39% AO 3 Villavicencio > 0,11%
Desarrollo del TH AO 8

— o,
Oficina Asesora 403 8.48% Bucaramanga 3 0,06%
Juridica !

- — . o
Sybdlrec’cmn de 305 6,42% AO 10 Ibagué 3 0,06%
Hidrologia

- — . o
Subc!lrecaon de 2906 6,23% AO 4 Neiva 2 0,04%
Ecosistemas
Grupo de o AO 5 Santa Marta 2 0,04%
Contabilidad 2 1,09%

o,
Grupo de Tesoreria 52 1,09% AO 7 Pasto 2 0,04%
Direccién General 29 0,61% Grupo de Manejo
y control de > 0.04%
Oficina de Servicios almacén e ! °
de Prondsticos y 28 0,59% Inventarios
alertas
— AO 1 Medellin 1 0,02%
Oficina de 19 0,40%
Informatica .
— AO 9 Cali 1 0,02%
Oficina Asesora de
-y 17 0,36%
Planeacién Grupo de Control 1 0.02%
Secretaria General 16 0,34% Disciplinario !
Grupo de o Oficina de Control 1 0.02%
Comunicaciones 11 0,23% Interno !

Fuente: Elaboracion auditor

Imagen 2. PQRSDF I Semestre de 2025, por proceso
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Fuente: Elaboracion auditor
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3.4 PQRSDF recibidas en el I Semestre de 2025, por tematica

En cuanto a las PQRSDF recibidas durante el primer semestre de la presente
vigencia, y una vez hecha la depuracién por tipo de requerimiento y por producto o
servicio se puede referir lo siguiente:

En cuanto a tipos de requerimiento se puede evidenciar que el mayor nimero de
solicitudes hace referencia a “Solicitud de documentos o informaciéon” con 3018 lo
que representa un 63,52% de 4751 que corresponde al total de PQRSDF del
semestre; seguido de “Peticion entre entidades” con 363 que representa el 7,64%,
por “Certificacion laboral o pasantia” con 354 que corresponde al 7,45%, luego
“Certificacion de contrato” con 286 que representa el 6,02%, seguido de
“Certificacién de tiempo, clima y eventos hidroldgicos” con 196 que corresponde al
4,13%, y finalmente “Peticidon de interés general o particular” con 184 que equivale
al 3,87%; encontrandose estas peticiones entre las mas representativas del
semestre, y que totalizan 4401 que equivalen al 92,63% del total recibidas.

De lo anterior se puede inferir que la mayoria de los requerimientos corresponden
a solicitudes de informacion técnica, como también de indole laboral. De otra parte,
las solicitudes restantes que corresponden a 350, es decir el 7,37% del total
recibidas en el periodo objeto de observacion.

Tabla 3. PQRSDF recibidas en el I Semestre de 2025, por tematica

Tipo de Tipo de

. Cantidad A Cantidad
requerimiento requerimiento
Consulta (Informacién 74
Solicitud de documentos técnica)
. L 3017
o informacién
Certificacion electrénica
de tiempos laborados - 34
Peticion entre entidades 363 CETIL
Certificacién laboral o 354 Peticién de congresistas 24
Fuente: Elaboracién auditor pasantia Reclamos
Certificacion de contrato 286 Quejas
Certificacion de tiempo, Peticion entre autoridades
climayeventos 196
hidrolégicos
Denuncia 4
Peticion de interés general 184
o particular
Sugerencia 1
Solicitud judicial 87
Certificacion de i
ertificacion de ingresos y a7 TOTAL 4751
retenciones
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Imagen 3. PQRSDF recibidas I Sem. 2025, por tematica
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Fuente: Elaboracion auditor

3.4.1 PQRSDF recibidas en el I Semestre de 2025, por producto o
servicio

Frente al seguimiento de PQRSDF discriminadas por producto o servicio, se
pueden evidenciar con mayor predominio el servicio de “Registros ambientales” con
1350 solicitudes que equivalen al 28,42% frente al total de PQRSDF, los servicios
de caracter “Administrativo” con 1067 que representa el 22,46%, la “Solicitud de
informacién hidrometeoroldgica” con 1012 es decir el 21,3%, 248 del “Sistema de
informacién del recurso hidrico” con un 5,22%, 243 que corresponden a servicios
de “Bosques” con el 5,11%, 223 “Certificaciones del tiempo y del clima” con un
4,69%, 209 solicitudes del “Sistema de informaciéon ambiental” que se pondera con
un 4,40% vy finalmente 86 solicitudes de “Acreditacion de laboratorios” que
representan el 1,81%.

La estadistica anterior consolida un total de 4438 solicitudes de productos o
servicios mas representativos, que equivalen al 93,41% del total recibidas, es decir
de 4.751 PQRSDF; de donde 3371 es decir el 76%, tienen relacién con la solicitud
de productos o servicios inherentes a la misionalidad de la entidad, mientras que
1067 es decir el 24% guardan relacién con solicitudes de caracter administrativo.
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Tabla 4. PQRSDF I Semestre de 2025, por producto o servicio

Producto o . . Producto o . -
o Cantidad |Porcentaje P Cantidad |Porcentaje
servicio servicio
Registros ambientales 1350 28.42% Suelos ytierras 9 0,40%
. - Laboratorio de calidad
0,
Administrativa 1067 22,46% ambiental 17 0,36%
Solicitud de informacién
Web ycorreo 5 9
hidrometeoroldgica ow 2130% y 0:32%
Sistema de informacién Asesorias y charlas 9 0,19%
. 248 5,22% ————
del recurso hidrico M odelacién hidrolégica 8 0,77%
Bosques 243 5,11% M odelamiento
ficaci i - teorologi ! 0,55%
Certificaciones del tiempo 203 meteorologico :
yclima 4.69% Estudio nacional del agua 4 0,08%
Sistema de informacion —
ambiental 209 4.40% Operacion de redes 4 0,08%
Acreditacién de 86 M eteorologia aeronautica 2 0,04%
i 10,
laboratorios 18%% Medios de comunicacién 2 0,04%
Informes ambientales 67 Y
146 Aguas subterraneas 2 0,04%
Visitas académicas 51 107% Sedimentos 1 0.02%
Prondsticos y alertas 32 0,67% Certificaciones
L hidrolé gicas 1 0,02%
Cambio climatico 30 0,63% g .
Juridico 21 0.44% Zonificacién hidrogréfica 1 0,02%
Climatologia 20 0,42% TOTAL 4751 100,00%

Fuente: Elaboracion auditor

Finalmente, las 313 PQRSDF restantes, es decir el 6,59% del total de PQRSDF
recibidas 4751, con menor representacion e incidencia; hacen referencia a solicitud
de informacidon en temas juridicos, de medios de comunicacion, de visitas
académicas, de funcionamiento de la Web, y de charlas y asesorias; tal y como se
evidencia en la tabla informativa No. 4 y su representacion grafica.

Imagen 4. PQRSDF I Sem. 2025, por producto o servicio
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3.5 PQRSDF recibidas, por tipo de usuario y grupo de interés

3.5.1

PQRSDF recibidas I Sem. 2025, por tipo de usuario

En cuanto a las PQRSDF recibidas en el primer semestre de 2025, se pudo observar
que, de las 4751 solicitudes, 2665 es decir el 56% fueron presentadas por “Personas
juridicas”, 2037 que equivalen al 43% fueron presentadas por “Personas naturales”,
mientras que los 49 restantes, es decir el 1%, fueron solicitudes de caracter
andénimo; tal y como se puede observar en la Tabla No. 5.

Tabla e Imagen 5. PQRSDF I Semestre de 2025, por tipo de usuario

e c!e Cantidad
usuario
Andnimo
()
Andénimo 49 1%
Persona
natural
0,
Persona 2665 43%
juridica
Persona 2037
natural
® Anénimo = Persona juridica
TOTAL 4751

Fuente: Elaboracion auditor

Persona
juridica
56%

PQRS | SEM 2025 POR TIPO DE USUARIO

Persona natural

3.5.2 PQRSDF recibidas I Sem. 2025, por grupo de interés

Frente a las solicitudes recibidas por grupo de interés, dentro de las predominantes
se encuentra que de 4751 recibidas, 1938 fueron presentadas por la “Empresa
privada” lo que representa un 40,79% del total, seguido de 1027 con un 21,62%
que fueron presentadas por la “Ciudadania en general”, 651 que equivale al 13,70%
presentadas por la “Entidad publica”, 526 con el 11,07% por el “Usuario interno o
colaborador”, mientras que 484 con un 10,19% fueron presentadas por la
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“Academia”; para un total de 4626 PQRSDF de relevancia que equivalen al 97,37%
del total de solicitudes. (ver Tabla No. 6)

Siendo el grupo de interés mas representativo la “Empresa privada”, con un
40,79%, evidencia que dicha estadistica guarda una relacion directa con el “Tipo de

usuario” solicitante, en el sentido de que el 56% de petentes corresponde a

personas juridicas.

De otra parte, el 2,63% restante, corresponden a grupos de interés con menor
incidencia, estadistica que infiere sobre solicitudes en temas inherentes a la
misionalidad y al funcionamiento de la entidad. (ver Tablas No. 5y 6).

Tabla e Imagen 6. PQRSDF I Semestre de 2025, por grupo de interés

G_rupo,de Cantidad
interes
Empresa privada| 1938 PQRS 1Sem 2025, por Grupo de interes
Ciudadania 1027
Entidad publica 651 Organismo Regjonal
— Fundacion
Usua:’u; |nte;jrno o 526 Otro
colaborador .g Extranjero 1
Academia 484 8 Organizacién No Gubernamental 1
c
Indeterminado 49 © Ente de control #
'g Indeterminado B
Ente c.:Ie cF),ntroI 28 3 Academia  —
Organizacion No 23 ¢ Usuariointernc o colaborador  mm—m
Gubernamental Entidad piblica  n—
Extranjero 14 Ciudadania n——

Otro 5 Empresa privada
Fundacion 4 0 500 1000 1500 2000
Organismo .

Regional 2 Cantidad
TOTAL 4751

Fuente: Elaboracion auditor

3.6 Términos de atenciéon de PQRSDF

2500

Para el efecto es importante aclarar los conceptos que definen una respuesta dentro
de los términos de ley o fuera de términos. Una respuesta es emitida en términos
cuando se expide dentro del tiempo establecido en la norma citada previamente, y
que corresponde a:
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> Peticiones de interés general: Se debe emitir respuesta dentro de los 15
dias habiles siguientes a la solicitud.

> Solicitud de documentos: Respuesta dentro de los 10 dias habiles
siguientes

> Solicitudes judiciales: Respuesta dentro de los 5 dias habiles siguientes
> Consultas: Respuesta dentro de los 30 dias habiles siguientes

De otra parte, las respuestas fuera de términos son aquellas que se dan al
interesado a partir del dia siguiente a la fecha establecida en la ley, y sobre la cual
no se solicitd la ampliacion del plazo de respuesta.

En el periodo objeto de observacién, se evidencioé que de las 4751 PQRSDF recibidas,
4271 cuentan con respuesta dentro de los términos de ley es decir el 89,90%,
mientras que 480 presentan respuesta por fuera de términos, y que corresponde al
10,10%. De otra parte, en el seguimiento no se evidencian comunicaciones sin
respuesta, ni comunicaciones que no requieran respuesta. (ver Tabla No. 7)

Tabla 7. Cuadro comparativo cumplimiento de términos de respuesta

Respuesta . .
, PQRS Respuestaa . . Sin No requiere
Periodo . . Porcentaje | fuerade Porcentaje
Recibidas tiempo . respuesta | respuesta
tiempo

| SEM - 2023 4476 3911 87,38% 411 9,18% 119 35

[ SEM - 2024| 4213 3908 92,76% 295 7,0% 10 0

| SEM-2025| 4751 4271 89,90% 480 10,10% 0 0

Fuente: Elaboracion auditor

De acuerdo con los datos contenidos en la tabla anterior, y en aras de realizar un
analisis comparativo, se puede evidenciar que el comportamiento de los tiempos de
respuesta durante los tres ultimos periodos de seguimiento, incluyendo el actual,
demuestran una fluctuacién entre el 3% al 5% de diferencia de un periodo a otro,
que se puede sustentar en lo siguiente:
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El seguimiento realizado durante el I Semestre de 2023 evidencia un porcentaje de
cumplimiento en términos de respuesta del 87,38% frente al 9,18% de
incumplimiento, sobre la base de 4476 PQRSDF recibidas, y 119 sin respuesta.

Para el seguimiento del II semestre de 2024 se evidencia un porcentaje de
cumplimiento del 92,76%, un 7% de incumplimiento y 10 sin respuesta, de 4213
PQRSDF recibidas; mientras que para el seguimiento del I Semestre de 2025 se
encuentra un 89,90% de cumplimiento y un 10,10% de incumplimiento, pero sin
PQRSDF sin respuesta o que no requieran respuesta; de 4751 recibidas en el periodo
de observacion.

La estadistica anterior demuestra una disminucién de 2,86% en el cumplimiento
de los términos de respuestas de un periodo a otro; de igual manera un incremento
del 3,10% en el incumplimiento de términos de respuesta; mientras que se
evidencia una disminucion a cero en la estadistica de PQRSDF sin respuesta o que
no requieren respuesta, como se puede evidenciar en la siguiente imagen.

Imagen 7. Comparativo cumplimiento de términos de respuesta

Comparativo cumplimiento de términos de respuesta

5000
4500

4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500
o ml

PQRSRecibidas Respuestaa Respuestafuera Sinrespuesta No requiere
tiempo de tiempo respuesta

ISEM-2023 m |[ISEM-2024 = |SEM-2025

Fuente: Elaboracion auditor
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Si bien se evidencia un retroceso en el porcentaje de respuesta dentro de los
términos de ley, y un incremento en la respuesta fuera de términos; es importante
citar que, frente a los ultimos seguimientos, el I semestre de 2025 cuenta con mas
cantidad de PQRSDF recibidas con un total de 4751, con una diferencia de 538 frente
al seguimiento anterior; de igual manera no evidencia PQRSDF sin respuesta, ni
PQRSDF que no requieran respuesta.

Tabla 8. PQRSDF atendidas fuera de término, por proceso

Respuestas a EIPIEIES Porcentaje de Periodo Porcentaje de .
Proceso Total, PQRS . fuera de . . . . . Fluctuacion
tiempo e incumplimiento | anterior 2024 |incumplimiento
Area Operativa No. 6 - 1
Duitama 9 T 2 22,22% 0 0%
Direccién General 29 27 2 6.90% 5 6,9% U’
Grupo de Administracion y
Desarrollo del Talento 1-
Humano 446 379 67 15,02% 40 8,9%
Grupo de Comunic aciones 11 g 2 18,18% 0 0% "‘
Grupo de Contabilidad 52 46 6 11.54% 6 14% =
Grupo de Gestion
Documental y Centro de t
Doc umentacion 5 2 3 60% 1 50%
Grupo de Servicio al
Ciudadano 645 644 1 0,16% 2 0,1% U’
Oficina Asesora Juridica 403 244 150 39,45% a5 24% "‘
Oficina de Informética 19 18 1 526% 2 6.6% |
Oficina del Servicio de
Proncsticos y Akertas 29 27 2 6.90% 0 0% 1t
Subdireccion de
Ec osistemas € Informacion U
Ambiental 295 265 10 3,29% 25 6,6%
Subdireccion de Estudios
Ambientales 1719 1551 168 8,77% 57 8% t
Subdireccion de Hidrologia 305 277 28 9,18% 36 10% U,
Subdireccion de
Meteorologia 668 639 29 434% 25 3% t
TOTAL 480

Fuente: Elaboracion auditor

La tabla refleja soélo los procesos que evidenciaron respuesta de PQRSDF fuera de
los términos de ley establecidos. La estadistica anterior nos permite realizar el
siguiente analisis:
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» Se considera relevante el porcentaje del 60% de incumplimiento del Grupo

de Gestiéon Documental, considerando que es un proceso con una cantidad
minima de PQRSDF recibidas en el semestre, sin embargo, evidencia un
incremento de incumplimiento del 10% adicional frente al seguimiento
anterior, pasando de 1 a 3 solicitudes con respuesta extemporanea.

De igual manera el Area Operativa No. 6 - Duitama, el Grupo de
Comunicaciones, y la Oficina del Servicio de Prondsticos y Alertas; procesos
que presentan 2 PQRSDF vencidas, pero que en el seguimiento anterior no
tenian incumplimientos.

De otra parte, los procesos de Grupo Talento Humano, Oficina Asesora
Juridica, la Subdireccion de Estudios Ambientales y la Subdireccién de
Meteorologia; que en el seguimiento anterior evidenciaban incumplimientos,
y en el actual seguimiento presentan incremento a dichos incumplimientos
de manera considerable; constituyéndose en los mas representativos la
Subdireccion de Estudios Ambientales que pasé de 57 a 168 incumplimientos,
la Oficina Asesora Juridica, que paso de 95 a 159, Grupo de Talento Humano
de 40 a 67, y la Subdireccion de Meteorologia de 25 a 29 incumplimientos;
procesos reincidentes que contaban ya con planes de mejoramiento.

Por lo anterior y considerando la baja cantidad de PQRSDF recibidos por algunos
procesos Yy el alto porcentaje de incumplimiento; y la reincidencia e incremento de
respuesta fuera de término de otros, es necesario establecer o replantear los
controles que eviten el incumplimiento y fortalezcan la atencion a las solicitudes.

Tabla 9. Analisis de PQRSDF atendidas fuera de término, por mes

% Rtas

MES TOTAL Rtas a % Rtas a | Rtas fuera | fuera de

tiempo tiempo de tiempo tiempo
Enero 789 643 81% 146 19%
Febrero 857 755 88% 102 12%
Marzo 1055 947 90% 108 10%
Abril 872 816 94% 56 6%
Mayo 668 641 96% 27 4%
Junio 510 469 92% 41 8%

TOTAL 4751 4271 480

Fuente: Elaboracion auditor
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A su vez, es pertinente resaltar la efectividad de las acciones y de los planes de
mejoramiento implementados por las Areas Operativas 1-Medellin, 5-Santa Marta,
8-Bucaramanga, 9-Cali, 10-Ibagué y el Grupo de Tesoreria; que en el seguimiento
anterior presentaban respuestas vencidas. De igual manera, la Subdireccién de
Ecosistemas y de Hidrologia, que si bien, aun cuentan con PQRSDF vencidas,
presentan mejora respecto al anterior seguimiento.

Continuando con el analisis de las 480 PQRSDF con respuesta por fuera de los
términos de ley durante el I Semestre de 2025, se evidencia segun la estadistica de
la tabla No. 9, que el mayor porcentaje de cumplimiento correspondiente al 96% se
encuentra en el mes de mayo, con un crecimiento de manera progresiva desde
enero hasta el mes de mayo; mientras que el porcentaje mas alto de incumplimiento
del 19% se presenta en el mes de enero, con tendencia inversamente proporcional
al presentar un descenso representativo hasta el mes de mayo, y cambiando la
tendencia en el mes de junio.

En cuanto al numero de PQRSDF recibidas, se evidencia una tendencia en aumento
desde el mes de enero hasta el mes de marzo, presentandose la tendencia a la
inversa, al decrecer el nUmero de PQRSDF a partir del mes de abril hasta junio.

Con la anterior estadistica no se puede aplicar para el periodo objeto de observacién
(I SEM. 2025), la relacion de que, a mayor numero de PQRSDF, mayor nimero de
respuestas a tiempo o menores respuestas fuera de tiempo; en razén a que la
estadistica evidencia ciertas variaciones relacionadas con el periodo de tiempo
(mes) en que se atienden.

3.7 Analisis de muestra de PQRSDF atendidas fuera de términos

Ahora bien, en aras de validar la causa del incremento de las PQRSDF con
incumplimiento de términos de respuesta y el comportamiento asociado al mes; de
las 480 PQRSDF con respuesta extemporanea, se toma una muestra del 25% que
corresponden a 121 solicitudes con mas de 5 dias en mora, obteniendo lo siguiente:
(Ver tabla No. 10).

Pagina 18 de 29




IDEAM

Informe de Seguimiento y Evaluacion

Gestion Evaluacion de Mejoramiento
Continuo

Cddigo: EMC-F021

Version: 01

Vigencia: 03/02/2025

Tabla 10. Analisis de muestra de PQRSDF atendidas fuera de término

Proceso

Respuestas
fuera de
tiempo

Dias vencidos

Por mes

Menos de
10 dias

Entre 10 y 20

Entre 20 y 30

Mas de 30
dias

Enero

Febrero

Marzo | Abril

Mayo

Junio

Subdireccion de Estudios
Ambientales

63

29

13

17

4

18

26 4

Oficina Asesora Juridica

23

13

8

1

1

3 1

Grupo de Administracion y
Desarrollo del Talento
Humano

Subdireccion de Hidrologia

Subdireccion de
Ecosistemas e Informacion
Ambiental

Grupo de Comunicaciones

Grupo de Gestion
Documental y Centro de
Documentacion

Oficina del Servicio de
Pronésticos y Alertas

Grupo de Servicio al
Ciudadano

1

Grupo de Contabilidad

1

TOTAL

121

60

33

23

28

37

36 9

Fuente: Elaboracion auditor

El analisis de la muestra de 121 PQRSDF seleccionadas con respuesta
extemporanea, evidencia:

Mora en
Mora en
Mora en
Mora en
Mora en
Mora en

YVVVVYVYVVYVYYVYYVY

traslados por competencia
respuestas recurrentes o repetitivas
respuesta a tramite de liquidacién de prestaciones sociales
respuesta a tramite de liquidacién de horas extras
respuesta a revision de liquidacion nédmina

respuesta a aplicacién de créditos en ndmina
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La Subdireccidén de Estudios Ambientales cuenta con el mayor nimero de solicitudes
con respuesta fuera de términos, con 63 de 121, que corresponde al 52% de la
muestra. De igual manera cuenta con respuestas con mas de 30 dias de
vencimiento. De otra parte, las mayores solicitudes se evidencian en los meses de
febrero y marzo, y corresponden a solicitudes de acreditacion de laboratorios,
informacién técnica y reportes al RUA y RESPEL. En cuanto al funcionamiento del
Registro Unico Ambiental - RUA, en el proceso de verificacion de la muestra se
obtiene la informacidon de que en el primer semestre esa plataforma tuvo muchas
dificultades en su funcionamiento, que incidi6 en la extemporaneidad en la
respuesta.

De la muestra seleccionada se pudo evidenciar que la Oficina Asesora Juridica,
cuenta con 23 de 121 solicitudes de la muestra fuera de término, que corresponde
al 19%. En el mes de enero se encuentra el mayor niumero de solicitudes con
respuesta fuera de término que corresponde a la expedicion de certificaciones
contractuales; situacion coyuntural y recurrente, en razén a venir de un plan de
mejoramiento en donde se dispusieron acciones para mitigar la contingencia,
definiendo unos lineamientos y un responsable de tramite; persistiendo Ia
extemporaneidad teniendo en cuenta que en el primer mes del afio se requiere la
expedicién de dicha certificacién para la contratacion de la nueva vigencia.

En cuanto al Grupo de Administracion y Desarrollo del Talento Humano, se
encuentra que 13 de 121, que corresponde al 11% de la muestra, tienen respuesta
extemporanea, algunas con mas de 20 dias, en los dos primeros meses del afo. La
generalidad en la mora se evidencia en la respuesta a solicitud de certificaciones
laborales, certificaciones CETIL, y liquidaciones de prestaciones sociales y horas
extras, de igual manera en la aplicacién de descuentos de ndmina; situacién de
igual manera recurrente para el Grupo de Talento Humano, en razoén al incremento
en el incumplimiento de un periodo a otro.

Es importante que el proceso revise las dificultades que se puedan estar generando
en el uso de la plataforma CETIL para la expedicion de las certificaciones en tiempo;
de igual manera los términos para la expedicion de certificados laborales y
novedades de ndmina.

En cuanto al Grupo de Hidrologia, se encuentra que 11 de 121, que corresponden
al 9% de la muestra, cuentan con respuesta extemporanea de mas de 10 dias, en
su mayoria en los tres primeros meses del afio. Si bien no se evidencian unos
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tiempos desmedidos de respuesta en mora, se evidencia un nimero medio de
respuestas fuera de términos; siendo procedente reforzar los controles que vienen
implementando para alcanzar un nivel éptimo de cumplimiento.

Se puede concluir que tanto en el universo de 480 PQRSDF fuera de término, como
de la muestra del 25%, se confirma el incumplimiento recurrente de los mismos
procesos, teniendo en cuenta que son procesos que vienen con planes de
mejoramiento del anterior seguimiento.

De la muestra tomada del 25%, que son 121 PQRSDF se concluye:

>

Y

YV V V VY

>
>

De 29 solicitudes de prérrogas, 3 con solicitud y respuesta a tiempo; 26 con
solicitud de prérroga y repuesta extemporanea

2 suspensiones, dando aplicacién al Articulo 17 de la ley 1755 de 2015,
“Peticiones incompletas”, con solicitud y respuesta en términos.

3 traslados por competencia extemporaneos

3 solicitudes recurrentes, con respuesta extemporanea

Orfeo 20259910035994, que se cataloga como recurso, pero es PQRSDF
Reclasificacion en TRD de Orfeo 20259910031784, de consulta a concepto
técnico, pero con respuesta moratoria

2 respuestas en término, pero inconsistentes

1 respuesta en término, con notificacién extemporanea

De Otra parte, se puede decir que las principales causales identificadas en el
seguimiento al incremento en la respuesta de PQRSDF fuera de términos, en el
periodo objeto de seguimiento, se consideran las siguientes:

YV V VYV

PQRSDF con solicitud de prérroga, pero con respuesta extemporanea
Respuestas en Orfeo en tiempo, pero con notificacion extemporanea
Respuestas en tiempo, pero con informacién cruzada

Certificaciones contractuales expedidas en tiempo, pero con inconsistencias
Dificultad en el funcionamiento de la plataforma RUA

3.8 Seguimiento Quejas, reclamos, sugerencias

En cuanto al seguimiento de las quejas, reclamos y sugerencias, se cuenta con una
estadistica de 29 solicitudes, de donde 13 son quejas que corresponden al 45% del
total, reclamos con 15 con el 52% y sugerencias con 1 con el 3%.
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De las 29 PQRSDF recibidas, 28 que representan el 97% fueron contestadas dentro
de los términos y 1 el 3% restante, cuenta con respuesta fuera de tiempo. De otra
parte, del total recibido, 15 es decir el 52% fueron presentadas por personas
naturales, 9 el 31% fueron presentadas por personas juridicas y los 5 restantes el
17% fueron anénimas.

Tabla 11. Seguimiento quejas, reclamos, sugerencias

poRSDF | Canuaaa | ReSPUESE | Fuerade | S| angmma | Pereena | persona
Queja 13 13 _ h 4 1 8
Reclamo 15 14 1 N 1 7 7
Sugerencia 1 0 _ 1 _ 1 _
TOTAL 29 28 1 1 5 9 15

Fuente: Elaboracion auditor

Analizando las 13 quejas presentadas, se evidencia respuesta en términos. De otra
parte, los temas centrales de no conformidad de los usuarios, estan en no contestar
la linea telefdnica, fallas en alguna plataforma de descargue de informacion, vy
reprocesos de la oficina de Contabilidad; siendo 7 presentadas por usuarios externos
y 7 por usuarios internos.

En cuanto a los reclamos, se encuentran clasificados como reclamos 15 peticiones
de donde 14 se catalogan con respuesta en términos y 1 en mora; sin embargo, se
evidencia confusidon, en cuanto algunas corresponden a quejas o a denuncias.

Finalmente, se encuentra clasificada 1 peticién como sugerencia que, al no brindar
claridad ni mas informacidn, se da aplicacién al Articulo 17 de la ley 1755 de 2015,
“Peticiones incompletas”, en aras de ampliar la solicitud y al no tener respuesta del
interesado, se aplica el desistimiento tacito.

4. Gestion del Grupo de Servicio al Ciudadano

Frente a la gestion del Grupo de Servicio al Ciudadano, una vez verificadas las
acciones adelantadas frente al cumplimiento de PQRSDF, se concluye que se
realizaron acciones preventivas, y se aplicaron los controles establecidos en aras de
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mitigar el impacto que pudiese causar el incumplimiento de los términos de
respuesta para la Entidad; situacién que se evidencia en la aplicacién de los
controles a los riesgos identificados por el proceso, tales como las alertas a las
PQRSDF vencidas y sin respuesta, la actualizacidon y capacitacion constante del
equipo de trabajo en la normatividad y el procedimiento aplicable para el tramite
de PQRSDF.

5. Alertas emitidas por el Grupo de Servicio al Ciudadano

Frente a las alertas emitidas por el Grupo de Servicio al Ciudadano, como
seguimiento preventivo y correctivo ejercido a las PQRSDF sin respuesta y préximas
a vencer, como también las PQRSDF vencidas y sin evidencia de respuesta, a cargo
de los diferentes procesos; se evidencian 13 alertas remitidas a los correos.

Frente a la efectividad, es importante precisar que, si bien el Grupo de Servicio al
Ciudadano emitié las alertas como mecanismo de control, no fueron efectivas, en
cuanto no garantizaron el cumplimiento de términos de respuesta de la totalidad de
las PQRSDF préximas a vencer o vencidas sin evidencia de respuesta, a cargo de
los diferentes procesos de la entidad.

Tabla 12. Alertas emitidas

PQRSDF sin PQRSDF
Proceso No. de respuesta y Vencidas y
alertas proximas a sin respuesta
vencer
Oficina Asesora 6 18 8
Juridica
Oficina Asesora 1 1
de Planeacion
Subdireccion de 3 2 3
Estudios
Ambientales
Ecosistemas 3 26
TOTAL 13 47 11

Fuente: Elaboracion auditor

6. Ejemplo de practicas que afectan la gestion

La Oficina de Control Interno consultd al Grupo de Servicio al Ciudadano, sobre las
practicas que afectan la gestion de las PQRSDF y referenciaron una solicitud elevada
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al Grupo de Administracion y Desarrollo del Talento Humano, con memorando
20252010103633 del 13 de junio de 2025, relacionado con la solicitud de respuesta
al Orfeo 20259910035374, del que manifiestan se encuentra archivado, con
solicitud de prérroga, pero sin respuesta ni notificacion al usuario.

Realizado el seguimiento puntual a la peticién se pudo evidenciar que, el Grupo -
GADTH, emitié respuesta al ciudadano en tiempo, pero de manera incoherente y sin
fundamento frente a lo solicitado; de otra parte, en el cuerpo del documento refirid
la norma que define los tiempos de respuesta y solicitud de proérroga, pero no la
invocd y mucho menos establecié un limite de respuesta, razén por la cual no aplica
una prorroga, maxime cuando el Orfeo fue archivado.

De otra parte, se evidencia que la respuesta definitivamente emitida por el GADTH,
y de fondo, corresponde a una solicitud reincidente que el peticionario elevé
posteriormente. (ver tabla 13)

Tabla 13. Seguimiento realizado a PQRSDF 20259910035374

Estado
Comunicaciones Fecha Detalle respuesta
Email peticionario 06/03/2025 Solicitud encuesta clima laboral
20259910035374
Respuesta GADTH, incoherente
y sin fondo. Refiere norma para
20252020042421 20/03/2025 solicitud de prérroga, pero no la Respuesta en
solicita tacitamente, ni tiempo
establece el término.
Email 20/03/2025 Notificacion usuario En tiempo
Email peticionario 16/04/2025 Solicitud reincidente del usuario
20259910064282
20252020070771 09/05/2025 Respuesta de fondo GADTH En tiempo
Email 14/05/2025 Notificacion usuario Extemporanea

Fuente: Elaboracion auditor
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7. Actividades de Fortalecimiento

Dentro de las actividades de fortalecimiento realizadas por el Grupo de Servicio al
Ciudadano durante el periodo objeto de seguimiento, se pueden evidenciar 25 acti-
vidades; 3 realizadas en el mes de febrero, 1 en el mes de marzo, 3 en abril, 6 en
mayo, 4 en junio y 8 en el mes de julio y 236 personas impactadas entre funciona-
rios y contratistas; con la participacion de manera general del equipo en pleno en
espacios de actualizacidon en “Control interno disciplinario”, “Capacitacion en segui-
mientos PQRSDF, asignacion de seguimiento, explicacion de seguimientos y casos
especiales seguimientos”, y “Capacitacion en gestion de PQRSDF", de las cuales
aportan lista de asistencia y registro fotografico.

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

LISTA DE ASISTENCIA A REUNIONES Y ACTIVIDADES INTER
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8. Verificacion de riesgos y controles

Como resultado de la verificacién en el Mapa de riesgos de la Entidad, se evaluaron
2 controles del riesgo de corrupcién y 3 controles del riesgo de gestidon asociados a
la gestiéon de PQRSDF, identificados en el proceso del Servicio al Ciudadano, una
vez evaluados por esta Oficina, este fue el resultado:

CLASE DE
RIESGO

RIESGO

CONTROL

EFICIENCIA DEL
DISENO DEL
CONTROL

EFICACIA DEL
CONTROL

RIESGO DE
GESTION

Posibilidad de pérdida
reputacional por falta de
cumplimiento en los términos de
ley para dar respuesta a las
PQRSDF asignadas al grupo de
servicio al ciudadano.

Los colaboradores del grupo del
servicio al ciudadano, deben
realizar cada 15 dias el
seguimiento general a las PQRSDF
asignadas a la dependencia.
Como evidencia se cuenta con
correos electrénicos preventivos,
enviados desde el correo de
servicioalciudadano@ideam.gov.co

92%

100%

El funcionario o contratista
asignado, debe realizar el registro
diario de las solicitudes que se le
asignan al grupo de servicio al
ciudadano y la persona
responsable de dar respuesta.
Esto se evidencia en el Excel de
seguimiento cargado en el drive
del correo
servicioalciudadano@ideam.gov.co

92%

100%

El funcionario encargado del
registro en la APP de PQRSDF,
debe realizar el Backup diario de
las solicitudes que se le asignan al
grupo de servicio al ciudadano, el
cual serd cargado mensualmente
en el drive del correo
servicioalciudadano@ideam.gov.co

92%

100%

CLASE DE
RIESGO

RIESGO

CONTROL

EFICIENCIA DEL
DISENO DEL
CONTROL

EFICACIA DEL
CONTROL

RIESGO DE
CORRUPCION

Posibilidad de afectacién
reputacional y/o econdmica por
modificacion irregular de los
tiempos de respuestas a la PQRS
radicadas por los grupos de
valor e interés de la institucidon
debido al uso de poder para
brindar beneficios a terceros.

El grupo de servicio al ciudadano
debe realizar la verificacién de los
datos y el seguimiento quincenal a
todas las PQRS que ingresen al
instituto con el fin de garantizar el
cumplimiento de los términos de
respuesta; lo anterior se realiza
con base en la informacién
registrada en la matriz de
seguimiento y se contrasta en el
sistema de gestion documental
ORFEO, en caso de identificar
modificaciones a la tipificacién por
parte de las dependencias, se
enviard un correo solicitacidon la
justificacion del cambio. En el caso
del ingreso de solicitudes
judiciales se envia un correo de
notificacién al drea asignada, para
que realice la respuesta en los
tiempos establecidos.

92%

100%

El coordinador del grupo de
servicio al ciudadano, o la persona
que este designe, debera
gestionar capacitaciones sobre
transparencia, normatividad y
demds temas asociados para
todos los funcionarios y
contratistas del grupo; lo anterior
se evidenciara por medio de los
certificados o listas de asistencia.
Lo anterior de una a dos veces
semestrales.

92%

100%
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De esta evaluacién se concluye que en promedio se obtuvo una adecuada eficiencia
en el disefio del control del 92% y una eficacia en la aplicacion del control en un

100%.

De otra parte, se identificd la materializacion de un riesgo emergente asociado al:
“Incumplimiento en los términos legales de atencion de PQRSDF por parte de los
procesos del IDEAM”, por parte del Area Operativa No 6 Duitama, Grupo de Gestion
Documental, Grupo de Comunicaciones, Grupo de Talento Humano, Grupo de
Contabilidad, Oficina Asesora Juridica, Direccion General, Oficina de Servicio de
Prondsticos y alertas - OSPA, Subdireccion de Ecosistemas, Subdireccion de
Estudios Ambientales, Subdireccién de Hidrologia y Subdirecciéon de Meteorologia.

9.

>

Conclusiones

Se evidencia un incremento del 11,32% en la cantidad de PQRSDF recibidas
respecto al seguimiento anterior

Se configura un incremento del 3,10% de incumplimiento de términos de
respuesta respecto al seguimiento anterior

Se evidencia una disminucion del 2,86% en la estadistica de respuesta en
tiempo, respecto al seguimiento anterior

Se evidencia mejora del 100% en la estadistica de peticiones sin respuesta,
frente al seguimiento anterior.

Se evidencia mal uso de la instancia de prérroga, porque, aun asi, se da
respuesta fuera de término en un 90% (26 de 29 solicitudes).

El mes con mayor nimero de respuestas fuera de término es el mes de enero,
que representa un 19% del total de las PQRSDF con vencimiento de términos.

Se evidencia reincidencia de incumplimiento en los términos de respuesta de
los mismos procesos o grupos de: Talento Humano, Contabilidad, Oficina
Asesora Juridica, Subdireccion de Ecosistemas, Subdireccién de Estudios
Ambientales, Subdireccién de Hidrologia y Subdireccién de Meteorologia,
respecto al seguimiento anterior.

Aunque la Oficina de Control Interno evidencié capacitaciones, piezas

comunicacionales, sensibilizaciones, alertas oportunas por parte del Grupo de
Servicio al Ciudadano en el seguimiento y gestion de PQRSDF, estas no han
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sido efectivas, ya que se evidencia que no hay apropiacién por todos los
procesos.

> Aun cuando se ha evidenciado el esfuerzo por parte del Grupo de Servicio al

Ciudadano en capacitar sobre la normatividad, el uso de los medios de
notificacidon y la aplicacion de los procedimientos se confirma el uso de malas
practicas de algunos procesos que dilatan la respuesta resolutiva de fondo al
peticionario.

Observaciones

> Incumplimiento de términos de respuesta por parte del Area Operativa No. 6

Duitama, Grupo de Gestion Documental y Grupo de Comunicaciones; que
recibieron el menor nimero de PQRSDF en el I semestre de 2025 vy, sin
embargo, la respuesta fue extemporanea. También, incumplimiento en los
términos de respuesta por parte de la Direccidon General, Oficina de Servicio
de Prondsticos y alertas.

Inefectividad en los planes de mejoramiento formulados para prevenir el
vencimiento de términos de respuesta de las PQRSDF por reincidencia en el
incumplimiento de términos; por parte de los grupos de: Talento Humano,
Contabilidad, Oficina Asesora Juridica, Subdireccion de Ecosistemas,
Subdireccion de Estudios Ambientales, Subdireccién de Hidrologia vy
Subdireccion de Meteorologia; situacién que expone a la Entidad a la
materializacion de un riesgo legal por el incumplimiento de la Ley 1755 de
2015, sopena de sancion disciplinaria.

Malas practicas en el uso de la prérroga establecido en el articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015, en cuanto haciendo uso de la prdérroga persiste el
incumplimiento, por parte del Grupo de Talento Humano, Oficina Asesora
Juridica, Subdireccién de Estudios Ambientales, Grupo de Gestion
Documental, y OSPA.
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11.

Recomendaciones

Fortalecer la identificacién de riesgos asociados a los procesos, relaciona-
dos con el cumplimiento de los términos de respuesta de las PQRSDF, a
fin de registrar todos los que puedan afectar la gestién de la Entidad e
implementar los correspondientes controles.

Reforzar los mecanismos preventivos de control, para disminuir el
incumplimiento en los términos de respuesta de las PQRSDF.

Generar acciones mas persuasivas por parte de los grupos reincidentes en
las respuestas fuera de término, como mecanismo que ayude a subsanar
la exposicion al riesgo legal.

Exigir cumplimiento obligatorio a las convocatorias de capacitacién y
sensibilizacion sobre el tema de PQRSDF con el fin de contribuir al
fortalecimiento y conocimiento de la gestién de los deberes y prohibiciones
del servidor publico en concordancia con la Ley 1952 de 2019 en particular
numeral 8 del articulo 39.

CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha Descripcion

1

03/02/2025 | Creacion del documento
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