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

Realizar el seguimiento y evaluar la gestion en la atencidon de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, y la funcionalidad de los diferentes
canales de atencién del Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios
Ambientales- IDEAM; en el marco del Plan Anual de Auditorias 2026.

1.2 Alcance de la Auditoria

El seguimiento inicia con la solicitud de informacion al proceso responsable, continta
con la validacion de la oportunidad en los tiempos de respuesta y uso de los canales
de atencion y finaliza con la compilacidn, anadlisis de datos y generacion del informe
de seguimiento con las observaciones que exponen a la Entidad a la potencial
materializacion del riesgo y recomendaciones que agregan valor para la formulacion
de la mejora; esta actividad de acuerdo con lo establecido en el Plan Anual de
Auditorias 2026 inici6 el 15 de enero vy finaliza el 27 de febrero de 2026.

1.3 Criterios

v' Ley 1474 de 2011, Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestidén publica. Art 76

v' Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, articulo 14 y subsiguientes

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

v' Decreto 648 de 2017. - Evaluacién del Sistema de Control Interno, y Comité
Institucional de Coordinacion de Control Interno, Art 2.2.21.4.9

v" Plan Anual de Auditorias vigencia 2026

1.4 Antecedentes

Proceso de seguimiento realizado en el marco de la Auditoria No. ISPQRSDF-11S25-
2026-3, en el periodo comprendido entre el 1° de julio y el 31 de diciembre de
2025 en cumplimiento del Plan Anual de Auditorias vigencia 2026; de la
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normatividad legal vigente en materia de auditoria, y las politicas y procedimientos
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
Auditoria Interna, el Cédigo de Etica del Auditor y el Codigo 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
credibilidad de la labor como auditor, del Proceso de Evaluacion 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 administracién
publica, de acuerdo con lo establecido en el Articulo 38 Numeral 26 en la Ley 1952
de 2019 o Cdédigo 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
qgue estime utiles para el mejoramiento del servicio”.

2. Metodologia

El seguimiento, se desarrolla de manera presencial en las instalaciones del IDEAM
Sede principal ubicada en la Calle 25D No. 96B-70 Fontibén, por parte de la
profesional 13 de la Oficina de Control Interno - Auditora Administrativa; con la
aplicacion de la metodologia de recopilacién de informacion, de toma de muestras,
y de revisidn y analisis de la informacién aportada; haciendo especial énfasis en dos
aspectos importantes:

v El cumplimiento normativo de términos de respuesta a PQRSDF y tutelas
v'Las acciones adelantadas para el fortalecimiento de la atencidén oportuna de
PQRSDF en la Entidad

La Oficina de Control Interno dentro del seguimiento a la gestidén en la atencion de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones en los diferentes
canales de atencion correspondientes al segundo semestre de la vigencia 2025; vy
en el marco del seguimiento No. ISPQRSDF-11S2025-2026-3, da inicio con la
solicitud de informacion mediante memorando Orfeo No. 20261400012913 de fecha
14 de enero de 2026, elevada ante la Secretaria General de la entidad y la Oficina
Asesora Juridica; informacién a ser reportada antes del 30 de enero de 2026.
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El IDEAM en cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, dispone de una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y felicitaciones que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misionalidad de la entidad.

En ese sentido, la Secretaria General de la Entidad, a través del Grupo de Servicio
al Ciudadano, realiza el cargue de la informacién solicitada en el enlace dispuesto
para tal fin; como también realiza el envio del Formato “Carta de representacién”
debidamente firmada.

De igual manera, la Oficina Asesora Juridica, que adjunta la informacion a través
del enlace de evidencias, y realiza el envio del Formato “Carta de representacion”
debidamente firmada.

Una vez recibida la informacién, 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 Radicacion 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 generacion 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 2026, aprobado por el Comité
Institucional de Coordinacidon de Control Interno en su sesién del 18 de diciembre
de 2025 y en el marco del seguimiento No. ISPQRSDF-11S2025-2026-3; la Oficina
de Control Interno como tercera linea de defensa, realiz6 seguimiento a la gestién
en la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones,
provenientes de los diferentes canales de atencién del IDEAM correspondientes al
Segundo semestre de la vigencia 2025; resultados y estadisticas que se encuentran
descritas en el presente informe.
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Los datos, son obtenidos de los reportes generados del Sistema de radicacién de
correspondencia ORFEO 6.1, aportados por el Grupo de Servicio al Ciudadano de
la entidad, de una parte; y de otra la aportada por la Oficina Asesora Juridica, de
acuerdo con la informacién solicitada por la OCI, que a continuacion se relaciona.

v Consolidado de PQRSDF recibidas en el segundo semestre de 2025

v' Consolidado de PQRSDF atendidas fuera de término y sin respuesta,
correspondientes al segundo semestre de 2025

v' Trazabilidad de alertas o requerimientos emitidos por el Grupo de Servicio
al Ciudadano de la entidad, frente a PQRSDF préximas a vencer, con
respuesta fuera de término o sin respuesta.

v' Actividades desarrolladas en el segundo semestre de 2025, por el Grupo
Servicio al Ciudadano, para el fortalecimiento en la atencidén oportuna de
PQRSDF en la entidad.

v' Seguimiento a solicitudes presentadas a través del Chat Bot institucional.

v' Seguimiento a cumplimiento de términos de respuesta de tutelas recibidas
en el segundo semestre de 2025

Para el respectivo seguimiento, se consideran los criterios normativos referidos en
el Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, de igual manera lo citado en
el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que regula el derecho de peticion, y que
establece los siguientes términos de respuesta:

v' Toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a
su recepcion.

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

v 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 igual manera, la misma ley aporta una herramienta legal para peticiones
complejas denominada “Prorroga” que corresponde a una extension
excepcional del plazo que tiene la entidad para responder, y que funciona asi:

Pagina 4 de 37




@‘ i. Informe de Seguimiento y Evaluacién |Cédigo: EMC-F021
2, Version: 01

Gestion Evaluacion de Mejoramiento

IDEAM Continuo Vigencia: 03/02/2025

1. ¢COmo se invoca? Antes de que venza el término legal, se debe notificar
al peticionario, la ampliacién del plazo, citando los dias adicionales y el
argumento que sustenta la solicitud.

2. Extension del plazo: El plazo adicional, no puede exceder del doble del
término inicialmente previsto.

3. Justificacion: La prorroga debe ser motivada y razonable, sin ser una
excusa para dilatar indefinidamente la respuesta, respetando los limites de
tiempo establecidos por la ley.

De otra parte, a nivel interno se cuenta con la Resolucion 2628 de 2016 y el
Procedimiento GSC-P001, que de igual manera compilan los lineamientos
normativos para el tramite de las PQRSDF en la entidad.

Bajo estos preceptos y como resultado de la organizacion y depuracion de la
informacién aportada, se puede informar lo siguiente:

3.2 PQRSDF recibidas en el Segundo Semestre de 2025:

Como resultado del seguimiento realizado durante el segundo semestre de 2025
con corte al 31 de diciembre, y por informacién aportada por Grupo de Servicio al
Ciudadano de la entidad; se evidencia que se recibidé un total de 3.734 PQRSDF,
de las cuales 2.755 que corresponde al 73,78% fueron recibidas a través del correo
electrénico, 944 que corresponde al 25,28% fueron recibidas a través de la Web,
29 es decir el 0,78% fueron recibidas por correo certificado, y 6 el 0,16% fueron
recibidas de manera presencial en la ventanilla Unica de radicacién en la sede
principal de la entidad, en la ciudad de Bogota.

Tabla 1. PQRSDF recibidas en el Segundo Semestre de 2025

Medio de contacto No. de PQRS Porcentaje

Correo electrénico

(Virtual) 2755 73,78%
A través de la Pagina
Web (Formulario) 944 25,28%
Correo certificado 29 0,78%
Ventanilla Gnica de
radicacion- Presencial 6 0,16%
TOTAL 3734 100%

Fuente: Elaboracion propia auditor
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Imagen 1. PQRSDF recibidas en el II Semestre de 2025
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Fuente: Elaboracion propia del auditor

3.3 PQRSDF recibidas por proceso, II Semestre de 2025

En el periodo objeto de seguimiento, correspondiente al segundo semestre de 2025,
se evidencia que un total de 3.734 PQRSDF recibidas, es decir; 1041 el 27,88%
corresponden a la Subdirecciéon de Estudios Ambientales, 716 que representan el
19,18% al Grupo de Servicio al Ciudadano, 532 corresponde al 14,25% a la
Subdireccién de Meteorologia, 390 que representa el 10,44% de la Oficina Asesora
Juridica, 308 el 8,25% a la Subdireccién de Hidrologia, 305 el 8,17% a la
Subdireccién de Ecosistemas y finalmente, 294 el 7,87%, fueron recibidas por el
Grupo de Administracion y Desarrollo del Talento Humano.

La estadistica anterior consolida un total de 3.586 PQRSDF que representa el 96%
del total recibidas, que se concentran en 7 procesos, de los cuales 5 corresponden
a la parte técnica o misionalidad de la Entidad, y 2 a procesos de apoyo.

De otra parte, el 4% restante, es decir 148 PQRSDF del total recibido se encuentran
distribuidas en 19 procesos, de caracter misional, de apoyo, estratégico y de
evaluacion en menor nimero.
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Tabla 2. PQRSDF recibidas en el IT Semestre de 2025, por proceso

Proceso ':‘:2:; Porcentaje Proceso No. de PQRS | Porcentaje
Subdireccidn de AO 4 Neiva 6 0,16%
Estudios 1041 27,88% Grupo de Control
Ambientales Disci?plinario > 0,13%
Grupo Servicio al
Ciudadans 716 19,18% AO 6 Duitama 4 0,11%
Subdireccié’n de 532 14,25% Grupo de Tesoreria 3 0,08%
Meteorologia

i Secretaria General 3 0,08%
?f'?('j'.‘a Asesora 390 10,44% >
S“rt')d'_ca — AO 10 Ibagué 2 0,05%
H?Jdrollgegﬁglon € 308 8,25% Grupo de Manejo y

A 0,
Subdireccion de 205 5 179 control d_e almacén e 2 0,05%
Ecosistemas ’ o Inventarios
Grupo de Talento 294 7,87% AO 2 Barranquilla 1 0,03%
Humano
gglrﬁgbcillfdad 29 0,78% AO 3 Villavicencio 1 0,03%
Oficina de Servicios AO 8 Bucaramanga 1 0,03%

A i o)
de Prondsticos y 29 0,78% Grupo c_:le _ 1 0,03%
alertas Comunicaciones
Oficina de o -
Informéatica 26 0,70% Grup_o_de Sfervmlos 1 0,03%
— Administrativos
Grupo de Gestion
13 0,35% —

Documental Oficina de Control 1 0.03%
Oficina Asesora de 11 0,29% Interno !
Planeacién o
Direccién General 9 0,24% TOTAL 3734 100%

Fuente: Elaboracion auditor

Imagen 2. PQRSDF II Semestre de 2025, por proceso
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3.4 PQRSDF recibidas en el IT Semestre de 2025, por tematica

En cuanto a las PQRSDF recibidas durante el segundo semestre de la presente
vigencia, y una vez hecha la depuracidn 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 informacion” con 1970 lo
que representa un 53% de 3734, que corresponde al total de PQRSDF del semestre;
seguido de “Certificacidon de contrato” con 323 que representa el 9%, por “Peticidén
de interés general o particular” con 295 que corresponde al 8%, luego “Peticidén
entre entidades” con 274 que representa el 7%, seguido de “Peticion entre
autoridades” con 263 que corresponde al 7%, “Certificacion de tiempo, clima y
eventos hidrolégicos” con 142 que equivale al 4%, “Certificacion laboral o pasantia”
con 138 que equivale al 4%, “Solicitud judicial” con 86 que equivale al 2%, y
finalmente “Certificacion de ingresos y retenciones” con 80 que equivale al 2%;
encontrandose estas peticiones entre las mas representativas del semestre, y que
totalizan 3571 que equivalen al 96% 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 corresponden a 163, es decir el 4% del total recibidas en
el periodo objeto de observacion.

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

Tipo de requerimiento Cantidad Tipo de requerimiento Cantidad
Solicitud de documentos Certificacion de ingresos y

f = 1970 - 80
o informacion retenciones
Certificacion de contrato 323 C,ons.mta (Informacion 54

técnica)

Peticion de |nt_eres 295 Peticion de congresistas 35
general o particular
Peticion entre entidades 274 Reclamos 28
Peticion entre 263 Certificacion electronica de 27
autoridades tiempos laborados - CETIL
Certificacion de tiempo,
clima y eventos 142 Quejas 12
hidrolégicos
Cer‘tific’acion laboral o 138 Denuncia 7
pasantia
Solicitud judicial 86 TOTAL 3734

Fuente: Elaboracion auditor
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3.4.1 PQRSDF recibidas en el II Semestre de 2025, por producto o
servicio

Frente al seguimiento de PQRSDF discriminadas por producto o servicio, se
pueden evidenciar con mayor predominio las solicitudes de “Informacion
hidrometeoroldgica” con 983 solicitudes que equivalen al 26,33% frente al total de
PQRSDF, en la siguiente tabla se describe el detalle por producto o servicio

Tabla 4. PQRSDF II Semestre de 2025, por producto o servicio

.. . Producto o .
Producto o servicio | Cantidad servicio Cantidad
Solicitud de
informacion 983 Juridico 13
hidrometeoroldgica
Administrativa 762 Web y correo 12
Registros 743 Climatologia 11
ambientales
Asesorias y
Bosques 307 charlas 10
Sistema de
informacion del 238 Sedimentos 4
recurso hidrico
Certificaciones del Informes
h - 208 - 3
tiempo y clima ambientales
Sistema de . .
informacién 182 Estudio nacional >
- del agua
ambiental
L Laboratorio de
Mpetmadnde | e | T |2
ambiental
- Zonificacion
Prondsticos y alertas 52 hidrografica 2
- .. Medios de
Visitas académicas 49 comunicacién 1
. g Modelamiento
Cambio climatico 40 meteorolégico 1
Suelos vy tierras 18 TOTAL 3734

Fuente: Elaboracion auditor

La estadistica anterior consolida un total de 3655 solicitudes de productos o
servicios mas representativos, que equivalen al 98% del total recibidas, es decir de
3.734 PQRSDF; mientras que 79 es decir el 2% cobijan a los productos o servicios
con menor solicitudes, tal y como se pudo evidenciar en la tabla anterior.
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Ahora, de las 3734 PQRSDF recibidas, 2887 es decir el 77%, corresponden a temas
técnicos inherentes a la misionalidad de la entidad, y el 23% restante es decir 847
solicitudes, estan relacionadas con temas de caracter administrativo y juridico.

PIGIONNGD | 0N | WLAGKNO ORI ONCT0SRA00 RO SR EHEA [

De otra parte, revisada la informacion
aportada por el Grupo de Servicio al
Ciudadano, frente a las PQRSDF recibidas en
el periodo objeto de seguimiento, y una vez
realizado el ejercicio aleatorio de filtrar las
solicitudes recibidas; seleccionando para el
caso al Grupo de Administracién y Desarrollo
del Talento Humano, se pueden evidenciar
inconsistencias en el proceso de radicacion,
en cuanto se presenta incoherencia entre el
“Tipo de requerimiento”, el “Producto o
servicio” y la "Respuesta”.

Tomando como ejemplo el Orfeo 20259910168474, en donde un operador de
aeropuerto solicita le sea expedida copia de la resolucion de nombramiento; es
radicado y clasificado como tipo de requerimiento “Peticion de interés general”, pero
como producto o servicio “Solicitud de informacion hidrometeoroldgica”. De
igual manera el Orfeo 20259050169054, correspondiente a una peticion anénima
sobre cumplimiento de horario y se clasifica como “Solicitud de informacion
hidrometeorolégica”.

RADICADO FECHA (CANAL RADICADD TIPQ REQUERIMIENTO! PRODUCTO O SERVICIO TIPO USUARID RESPONSABLE RESPUESTA OBSERVACION . e
e 1 g ; . La situacion
BS540 51020 Formulario PRRSOF Solictud de dooumentos oinformacidn. Adminisirativa Personanatural Grupa de Adminisiraodn y Desarrollo del Tale OF, CONCURSO NACIONG.
NS5 0251022 Formulrio PORSIE Solicitud de dooumentos o informacid Administrativa Persona natural  Grupa de Adminisira rallo del Tale O, ACEPTACION NOMBRAMIENTO Y SOLICITUD DE PRORRDSA PAF p re S e n ta d a n OS
05505016724 2025-10-22 Formulario PORSDF Peticidn deinterés genersl o partitular Adminisirativa Personanatural  Grupa de Adminisira sarallo del Tale OK, TARJETA DE CIRCULACION Y RESIDENCIA -0.C.C.RE. SAN ANDR a 0 rta u n a
F12. Virtual - Correo electrdnico Petitin de interés general o partirular Adminisirative Persona naturel  Grupa de Adminisiraciin y Desarrullo del Tale OK RESPUESTA, SOLICITUD SOBRE EIERCICI DEL CARGO. p
+22 Formulario PORSDF Peticion de interés general o partinlar Adminictrativa Persona natural  Grupa de Administra rrallo del Tale OF, SOLICITUD DE PRORROGA PARA TOMA DE POSESION AL CARGO! . F4
1781 20251023 Virtual - Correq elecirénico Certificacion l3baral o pasantia Administrativa Personanatural Grupa de Adminisiracidn y Desarrllo g2l Tale OK, SOLICITUD DE CERTIFICACION LABORAL O PASANTIAS I n fo r a C | O n Se s g a d a 4
SEIEUT |20510- Nirtual-Comen electinico Peticign de interés generel o particular Solcitud de informacid idromet Persona natwral - Grupo de Adminisiraoin y Desarollo il TalelOK, SOLICITUD DE INFORMACION RESOLUCION u e esta’ In.ﬂa n do |a
NS5 025102 Formulrio PORSIF Certificacidn labaral o pesantia Registros ambientales Personanatural Grupa de Adminisiracidn y Desarrallo del Tale OK, CERTIFICACION LABORAL q
RSAEOIEST 225102 FormulrioPORSIF Certificacion lsbarel o pasantia Regisirus ambientales Personanatural Grupa de Adminisiracian y Desarrollo del Tale OK, CERTIFICACION LABORAL r H
055910168764 2005-10-14 Viriual - Correo elecirdnico Peticidn de interés general o partirular Sistema o2 informacidn ambiental Persona natural | Grupa de Adminisiracidn y Desarrollo el Tale OK, SOLICTTUD DE INFORMACION MANTENER CARGD e Sta d l Stl Ca g e n e ra d a

G 2
I 2

25 Formulzrio PORSDF Queja

rual - Correa elecirdnico Peticidn de interés seneral o partitular Salicitud de informacidn hidromet Persona natural  Grupa de Adminisira

Salicitud de informacion hidromet Andnima Grupa de Adminisiracidn y Desamallo del Tale OK, SOLICITUD DE SEGUIMIENTO HORARIQ LABORAL.

Desarrollo gl Tale K, SOLICTTUD DE INFORMACION VINCULACIGN

de productos 0

SIS 3251007 Vitual-Comen electinicoSolictud de dooumentas o nfomecion Cericasones de tiempo y dima Personanaturel Grupa de Adminisiracian y Desarrollo del Tale O, INFORMACION SOBRE VAACANTES ¥ LISTA DE ELEGIBLES. = =

TSSO 5038 FormlarioPORSIE Certificacidn labaral o pasantia Sistema d informecidn ambiental Persona natural  Grupa de Administracidn y Desarrllo del Tale OF, CERTIFICACION LABORAL Se rvi CIOS SO | ICIta d Os a
NSRBI Virtual - Comeo elecirdnico Certificacidn labarsl o pesantia Salicitud de informacin hidromet Persona natural - Grupa de Adminisira sarmallo del Tale OK, CERTIFICACION LABORAL .

'I%ES‘JIIHEM 51104 Virtual - Comeo elecindnico Peticidn de interés genersl o particular Adminisirativa Personanatueel G el Tale OK, SOLICTTUD DE INFORMACION LESTA DE ELEGIBLES CONCURSO Ny | a E ntld a d 14 q u e pa ra
v ,

MBHTRE X rtual - Corren elecirdnico Certificacidn lzbaral o pasantia Salicitud de informacidn hidromet Persona naturel - Grupa de Administraodny Desarrallo del Tale OF, SOLICITUD DE CERTIFICACION LABORAL O PASANTIAS I

05310173438 20251104 Virtual - Correo elecirdnico Certificacidn labarsl o pasaniia Bosipues Personanatura! G Desarrallo del Tale O, CERTIFICACION LABORAL e Ca SO y COI I lo Se Ve

T A5

itual-Correo elecirinico Solcitud de dooumentos o infomacin Adminisiativa Andrimg

Desarrollo el Tale OK, SOLICITUD DEINFORMACIGN ANONIMA

Fuente: Informacion aportada por el auditado
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No. 4, ubica a la “Solicitud de informacion hidrometeorolégica” en el primer lugar.
Por lo anterior, el Grupo de Gestién Documental que tiene a cargo el proceso de
radicacion en Orfeo, debe fortalecer los controles tendientes a garantizar la calidad
del proceso, como también la capacitacién a sus colaboradores.

3.5 PQRSDF recibidas, por tipo de usuario

3.5.1 PQRSDF recibidas II SEM 2025, por tipo de usuario

En cuanto a las PQRSDF recibidas en el segundo semestre de 2025, se pudo
observar que, de las 3734 solicitudes, 1881 es decir el 50% fueron presentadas por
“Personas naturales”, 1811 que equivalen al 49% fueron presentadas por “Personas
juridicas”, mientras que los 42 restantes, es decir el 1%, fueron solicitudes de
caracter anénimo; tal y como se puede observar en la Tabla No. 5.

Tabla e Imagen 5. PQRSDF 1II Semestre de 2025, por tipo de usuario

Tipo de | 56pSDF | Porcentaje PQRSDF POR TIPO DE USUARIO
usuario 42
Andnimo 42 1%
1881 18...
Persona | 4544 49%
juridica
Persona | ygg1 50%
natural , . PR
Andénimo Persona juridica Persona natural
TOTAL 3734 100%
Fuente: Elaboracion auditor
Tabla 6. Cuadro comparativo de PQRSDF por semestre
s No s e .
Variacion % ) PQR_S Respues | Respuesta sin requiere DeS|§t|_m|en
por Periodo | Recibida taa fuera de e | e to tacito a
semestre s tiempo tiempo P pa tiempo
I SEM -
2023 4476 3911 411 119 35
(11%) II SEM -
552 2023 5028 4609 419
(-16%) I SEM -
804 2024 4224 3738 463 23
(-0,3%) | II SEM -
11 2024 4213 3908 295 10
(11%) I SEM -
538 2025 4751 4271 480
II SEM -
1017 (-21%) 2025 3734 3601 131 2
Prérrogas 127 106 21

Fuente: Elaboracion auditor
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De acuerdo con los datos contenidos en la tabla anterior, y en aras de realizar un
analisis comparativo de los ultimos 3 afios, se puede concluir una disminucién
consecutiva en el numero de PQRSDF recibidas entre el II semestre de 2023 y el I
semestre de 2025, a partir de ahi se presenta un leve incremento del 11,3%
respecto al semestre inmediatamente anterior; mientras que en el semestre objeto
de observacién (II semestre de 2025), se presenta nuevamente una disminucién
considerable del 21%, con 1.017 PQRSDF menos.

Tabla 7. PQRSDF recibidas por semestre

Periodo | Cantidad | Variacion | o | variacion

De igual manera el andlisis realizado

correspondiente a los mismos periodos o

periodos pares, frente a las vigencias

. anteriores, se evidencia una disminucion

importante tal y como se observa en la tabla

ISEM-2024 | 4224 ﬂ No. 7, siendo el Unico momento con
g

| SEM - 2023 4476
-252 -6% .
| SEM - 2024 4224

I SEM - 2023 5028
-815 -16%

Il SEM - 2024 4213

527 12% . .

incremento, el correspondiente a los
primeros semestres de las vigencias 2024 y
2025.

I SEM - 2025 4751

Il SEM - 2024
4213 479 11%

I SEM - 2025 3734

Fuente: Elaboracion auditor

El decrecimiento en niumero de PQRSDF se mantiene como constante, durante los
periodos referidos, con una fluctuacidn importante del 11% en promedio, hacia
arriba o hacia abajo, como se observa en las tablas anteriores; siendo los primeros
semestres de vigencia los periodos con mas PQRSDF recibidas, situacion que se
sustenta en el mayor numero de solicitudes de certificaciones contractuales y
laborales; de igual manera en los reportes al RUA y RESPEL, cargue de informacion
que debe realizarse en el primer semestre de cada vigencia de manera general,
ocasionando congestidn, ralentizacion e incumplimiento.

Lo anterior, guarda relacién inversa en el comportamiento del segundo semestre,
en donde no se atienden estas solicitudes, razén por la cual en nimero de PQRSDF
disminuyen. De otra parte, el uso del Chat Bot, ha contribuido en la disminucién del
numero de PQRSDF recibidas, pero también ha aportado a descongestionar y
agilizar la entrega de informacién a los diferentes grupos de interés, analisis que se
hace a continuacién.
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3.5.2 PQRSDF y el uso del Chat Bot

El Chat Bot, se puede
encontrar en la parte inferior
derecha de la pagina Web:
https://www.ideam.gov.co/,
en donde se puede
interactuar con 4 agentes de
la entidad, por WhatsApp o
por el Chat Bot GAIA,
mostrando para cada caso
los siguientes accesos:

=1

Para interactuar con e e Pt =

un agente la e vernes g oot

. entidad, puede R
Avanti hacerlo por el S

WhatsApp Web, o de

Grupo ge intereg

manera automatica .
por el Chat r——— .
%%

diligenciando
. Web .
Contnar en WhatsAPP formulario que

hora despliega_
< acién? Descargala and

i ) /
(@) ¢Notienes a aplicacion

® Wiliam Gonzalez

NIT terminado en 5,6, 7,809

oo LEeQ-0Ffecaal A=
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verificacién la OCI evidencié que se cuenta con 4 agentes, que atienden en horarios
habiles.

El uso de la aplicacion arroja una estadistica importante. Una relacionada con la
atencién automatica a través del Chat Bot GAIA en donde el usuario accede a la
informacién cargada previamente, que obteniendo una respuesta satisfactoria no
requiere el contacto con un agente de la Entidad; de lo contrario, permite solicitar
la atencidn de un agente. La otra estadistica, corresponde a la atencién
personalizada con los 4 agentes que tiene la entidad, a través del WhatsApp Web.

Tablas 8 y 9. Estadisticas atenciéon Chat Bot

ATENCION PERSONALIZADA ATENCION AUTOMATICA
MES / ANO 2023 | 2024 | 2025 MES / ANO 2023 2024 2025
Enero 0 121 0 Enero 2,404 3,367 2,276
Febrero 153 343 140 Febrero 3,656 4,447 3,007
Marzo 319 266 226 Marzo 6,032 4,653 4,058
Abril 173 236 173 Abril 4,122 4,647 3,095
Mayo 238 214 84 Mayo 4,885 3,895 2,469
Junio 174 99 89 Junio 3,502 2,297 2,416
Julio 158 151 147 Julio 3,503 2,884 791
Agosto 208 148 Agosto 3,954 3,216
Septiembre 499 126 274 | Septiembre 5,362 4,144
Octubre 452 131 5 Octubre 5,601 3,747 14
Noviembre 266 116 63 Noviembre 5,475 4,706 322
Diciembre 132 66 59 Diciembre 2,248 1,788 181
TOTAL TOTAL
INTERACCIONES 2772 | 2017 | 986 INTERACCIONES 50,744 | 43,791 | 18,629

Fuente: Elaboracion auditado

La estadistica nos muestra la evolucidon del Chat Bot en funcionamiento desde la
vigencia 2023, evidenciando un alto impacto en el primer afio de ejecucién, con
2772 usuarios atendidos, mientras que para las vigencias siguientes se presenta
una disminucién entre el 27% y el 36% respectivamente; siendo importante aclarar
que para 2025 el Chat Bot no funcioné durante 3 meses, servicio reanudado en el
mes de noviembre, situacion que justifica la disminucién en el nimero de personas
atendidas, frente a los afnos anteriores, y las 274 conversaciones sostenidas en el
II semestre de 2025, periodo objeto de seguimiento.
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De otra parte, la atencion automatica, sin la intervenciéon de ningun agente de la
entidad, nos muestra una estadistica importante desde su inicio, con 50.744
interacciones para el primer afio, 43.791 para el segundo afio y 18.629 para el
tercero.

La atencién automatica a través del Chat Bot GAIA, se puede considerar como un
“Hito"” para el ejercicio del servicio al ciudadano de la Entidad, en el entendido de
que descongestiona, agiliza y da respuesta inmediata a la ciudadania. De igual
manera, garantiza el derecho fundamental de cualquier persona a acceder a la
informacién publica, y al uso de la informacidon técnica ambiental que produce la
entidad, con fines académicos, formulacion de politicas y toma de decisiones en
general.

En cuanto al comportamiento de la atencion automatica, en el periodo objeto de
observaciéon “II semestre de 2025”, se evidencian solamente 1308 contactos, de
igual manera a causa del receso presentado en el funcionamiento del Chat Bot en
ese tiempo.

Finalmente, y en aras de medir la efectividad del uso del Chat Bot GAIA, se
recomienda reforzar la aplicacién de la encuesta de satisfaccion, en razén a que los
resultados aportados para la formulacién del presente informe, de los meses de
octubre, noviembre y diciembre, corresponden a la evaluacion de las interacciones
de los 4 agentes, que para esos meses totalizan 126 y solamente se aplicé a 19
interacciones, tal y como se evidencia.

475 seg R . _ R N
0 seg 23.53 min 1.03 min 11.56 min 20.72 min 118 hrs 48.59 seg

sl “ ||n|||||| |‘|| | n‘ Il ol o L

N Medio Bueno Excelente Deficiente Malo
Medio Bueno Excelente  Deficiente  Malo Medio Bueno Excelente Deficiente Malo
0 1 1 0 1 0 1 7 1

Encuesta de satisfaccion Encuesta de satistaccion Encuesta de satisfaccion

4> R

= Medio ®Bueno mExcelente = Deficiente  ® Malo
=Medio =Bueno m Excelente = Deficiente = Malo = Medio = Bueno = Excelente = Deficiente = Malo

Fuente: Elaboracion auditado
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Por lo anterior, la encuesta de satisfaccién aplicada no demuestra la efectividad en
el uso del Chat Bot, en cuanto de las 19 interacciones evaluadas, que sélo
representan el 15%, 12 se ponderan con excelente, 3 con bueno, 2 con deficiente
y 2 con malo; situacién que no proyecta una tendencia positiva.

3.6 Cumplimiento de Términos de respuesta de PQRSDF

Volviendo al concepto “términos de respuesta” establecido en la ley, se considera
gue una respuesta es extemporanea, cuando se genera al interesado a partir del
dia siguiente a la fecha establecida en la ley, y sobre la cual no se solicitd la
ampliaciéon del plazo o término de respuesta; de igual manera, se considera
extemporanea, la respuesta que se expide por fuera del plazo adicional solicitado
en prorroga. (Ver Tabla No. 10).

Tabla 10. Términos de ley para respuestas a PQRSDF

TIPO DE PETICION TERMINO DE RESPUESTA
Peticion de interés general (PQRSDF) 15 dias habiles
Solicitud de informacién o documentos 10 dias habiles
Consultas 30 dias habiles
Peticiones entre entidades 10 dias habiles

Peticiones del Congreso de la Republica | 5 dias habiles - Informes
10 dias habiles - Documentos

Solicitudes judiciales 5 dias habiles

Fuente: Elaboracion auditor

Ahora, en el periodo objeto de observacion, se evidencié que de las 3734 PQRSDF
recibidas, 3601 cuentan con respuesta dentro de los términos de ley es decir el
96,44%, y 131 que corresponden al 3,51%, presentan respuesta por fuera de
términos, mientras que 2 con el 0,05% corresponden a desistimientos tacitos,
tramitados con apego a la norma.

La estadistica de la tabla No. 11, demuestra una disminucion de 15,7% en el
numero de respuestas a tiempo, de igual manera una disminucién del 73% en el
incumplimiento de términos de respuesta en el Ultimo semestre, bajando de 480 en
el I semestre de 2025, a 131 en el II semestre.

Si bien, el niumero de PQRSDF recibidas disminuyd en un 21% frente al semestre
anterior, lo que infiere una disminucion en el niumero de respuesta a tiempo, como
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fuera de tiempo; no es menor la disminucion del 73% en la respuesta fuera de
término. Sin embargo, 21 de las 131 respuestas fuera de término, corresponden a
vencimientos de prérrogas solicitadas.

Tabla 11. Términos de ley para respuestas a PQRSDF

Sin embargo, sigue
siendo evidente el
incumplimiento en los
términos de respuesta,
situacion que a todas
luces expone a |la
Entidad a la
materializacion de un
riesgo legal por el
incumplimiento.

Respuesta fuera de tiempo

VIGENCIA 2025

Respuesta Desistimiento
Periodo PQBS Res'puesta Porcentaje | fuerade | Porcentaje tacitoa
Recibidas | atiempo . .
tiempo tiempo
| SEM - 2023 4476 3911 87.38% 411 9.18%
Il SEM - 2023 5028 4609 91.67% 419 8.33%
| SEM - 2024 4224 3738 88.49% 463 10.96%
I SEM - 2024 4213 3908 92.76% 295 7.0%
| SEM - 2025 4751 4271 89.90% 480 10.10%
I SEM - 2025 3734 3601 96.44% 131 3.51% 2
Prérrogas 127 106 83.46% 21 16.54%
Fuente: Elaboracion auditor
Imagen 7. Comparativo cumplimiento de términos de respuesta
Comportamiento cumplimiento términos 2023 a 2025
10000
9000
8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000
0 N .
PQRS Recibidas Respuesta a tiempo
B VIGENCIA 2023 ®VIGENCIA 2024
Fuente: Elaboracion auditor
3.6.1 Prorrogas de PQRSDF

De otra parte, acudiendo a lo dispuesto en el paragrafo del Articulo 14 de la Ley
1755 de 2015, se evidencia la solicitud de 127 prérrogas; 106 de las cuales, es decir
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Tabla 12. Solicitud prérrogas a PQRSDF

PRORROGAS
% Rtas
el 83% fueron atendidas en tiempo, MES Solicitadas | Rtasa | %Rtasa | Rtasfuera | fuerade
. . tiempo | tiempo | detiempo tiempo
mientras que 21 con el 17%, tienen
, Julio 23 19 83% 4 17%
respuesta extemporanea. (ver Tabla No. 12).
] .. Agosto 22 18 82% 4 18%
Lo anterior, denota una mala practica en ‘
, i Septiembre 30 25 83% 5 17%
el l,JSO de la prdérroga establecido en el Octubre i 2 539, . 7%
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015. Noviembre 1 1 860 5 4%
Diciembre 14 12 86% 2 14%
TOTAL 127 106 83% 21 17%

Fuente: Elaboracion auditor

Tabla 13. PQRSDF atendidas fuera de término, por proceso

Vereeion PROGEEE IIOQt:; st't?:r\relj)toas l:)réA”‘I?ga PréFrrToga R?izt‘:zteas incumnﬁltij:ﬂento :net:r?g:)l incumnf;)l?riiento
tiempo sem 2025
Subdireccién de
Estudios Ambientales 1041 1014 16 5 27 2,59% 168 9,77%
Subdireccién de
Meteorologia 532 524 9 8 1,50% 29 4,34%
Oficina Asesora
Juridica 390 346 1 43 11,03% 159 39,45%
Subdireccién de
Hidrologia 308 285 18 8 23 7,47% 28 9,18%

Subdireccién de
Ecosistemas e
Informacion Ambiental 305 296 36 4 9 2,95% 10 3,39%
Administracion y
Desarrollo del Talento

Humano 294 287 19 2 6 2,04% 67 15,02%
Oficina del Servicio de

Prondsticos y Alertas 29 28 1 1 3,45% 2 6,90%
Grupo de Contabilidad 29 26 1 3 10,34% 6 11,54%

Grupo de Gestion
Documental y Centro

= == = |l «| Il |« e|a|e

de Documentacion 13 7 1 1 6 46,15% 3 60%
Direccién General 9 8 1 1 11,11% 2 6,90%
I@ Grupo de Tesoreria 3 1 2 66,67%
@ Secretaria General 3 2 1 33,33%
l:> Area Operativa No. 2 -
Barranquilla 1 1 100,00%
INGRESAN NUEVOS
TOTAL 2957 2824 102 21 131 474

Fuente: Elaboracion auditor
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La tabla No. 13, relaciona los grupos y procesos que presentaron respuestas de
PQRSDF fuera de los términos de ley; siendo importante citar lo siguiente:

v

Mejora de Grupos de trabajo en el cumplimiento de los términos:
Comunicaciones y del Area Operativa No. 6 Duitama, que implementaron
acciones como parte del plan de mejoramiento y durante este periodo no se
materializ6 ninguna respuesta fuera de término.

La misma tendencia de incumplimiento para la Subdireccion de Ecosistemas,
la Oficina de Prondsticos y Alertas y la Direccién General, que presentan
incumplimiento en el mismo porcentaje del seguimiento anterior.

Aumento en del 50% en el nUmero de respuesta fuera de término: el Grupo
de Gestion Documental, paso de 3 a 6 respuestas extemporaneas, ya cuenta
con un plan de mejoramiento.

Grupos de Trabajo que no tenian respuestas fuera de término en el
seguimiento anterior: el Grupo de Tesoreria, el Area Operativa No.2
Barranquilla y la Secretaria General; procesos que reciben un nimero minimo
de PQRSDF, pero que presentan un 67% (2 de 3), un 100% (1 de 1) y 33%
(1 de 3) de incumplimiento respectivamente.

Grupos de trabajo y dependencias que, aunque han bajado el niumero de
respuestas fuera de término, contindan incumpliendo: las Subdirecciones de
Estudios Ambientales- SEA, de Meteorologia e Hidrologia, la Oficina Asesora
Juridica, el Grupo de Talento Humano, y el Grupo de Contabilidad. Para el
caso la OAJ presenta el mayor numero de incumplimientos con 43, seguido
de la SEA con 27, la Subdireccion de Hidrologia con 23 PQRSDF y 8 prérrogas
fuera de tiempo; siendo ademas procesos reincidentes que cuentan ya con
planes de mejoramiento.

Por lo anterior y considerando, que aun persiste el incumplimiento, la Oficina de
Control Interno insta a todos los procesos a replantear los controles y cumplir con
las acciones formuladas en los planes de mejoramiento. El incumplimiento
recurrente genera eventos de riesgo materializados que se convierten en alto
potencial a la materializacién de riesgo legal de "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.”
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Tabla 14. Analisis de PQRSDF atendidas por mes
PQRSDF RECIBIDAS POR MES - Il SEMESTRE DE 2025
Respuestas | % Respuestas
MES TOTAL | Respuestasa | % Respuestas fuera de fuera de Desistimiento
tiempo atiempo tiempo tiempo tacito
Julio 623 596 96% 27 4%
Agosto 566 550 97% 16 3%
Septiembre 760 742 97.6% 18 2.4%
Octubre 720 692 96% 28 4%
Noviembre 538 522 97% 14 2.6% 2
Diciembre 527 499 95% 28 5%
TOTAL 3734 3601 96.44% 131 3.51% 2

Fuente: Elaboracion auditor

En la tabla No. 14, se evidencia que el mayor numero de PQRSDF fueron recibidas
en los meses de septiembre y octubre; siendo de igual manera el mes de septiembre
con mayor porcentaje de respuestas a tiempo. En cuanto a las respuestas
extempordneas, el mayor niumero se evidencia en los meses de julio, octubre y
diciembre.

De manera general el porcentaje promedio de cumplimiento de términos de
respuesta de la entidad es del 96,44% vy del 3,51% para las respuestas
extemporaneas.

Revisando la tendencia, no se podria asegurar que, a mayor nimero de PQRSDF,
mayor numero de respuestas a tiempo o menor nimero de respuestas fuera de
tiempo; en razéon a que la estadistica evidencia ciertas variaciones propias
relacionadas con el periodo de tiempo (mes) en que se atienden.

3.7 Analisis de PQRSDF atendidas fuera de términos

Ahora bien, en aras de validar la causa que genera el incumplimiento de términos
de respuesta de PQRSDF y el comportamiento asociado al mes; no se toma ninguna
muestra, sino que se analiza la informacidn relacionada con las 131 PQRSDF con
respuesta extemporanea, obteniendo lo siguiente: (Ver tabla No. 13).
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Tabla 15. Analisis de muestra de PQRSDF atendidas fuera de término

Respuestas | | Dias vencidos Por mes
Prérrogas
Proceso L - 1 dia |Menos de|Entre 10|Entre 20| Més de 30 | seot | 0ct | Nov | i
tiempo dia 10 dias y 20 y30 dias ulio |Agosto | Sept [ Oct | Nov | Dic
Oficina Asesora Juridica 43 19 24 2 1 5 (16| 4| 15
Subdireccion de Estudios
) 27 5 18 9 7 5 4 1 2 8
Ambientales
Subdireccion de Hidrologia 23 8 7 12 3 1 3 7 7 4 2
Subd?reccién de 9 4 8 1 4 ’ ; ’ )
Ecosistemas
Sudireccion de meteorologia 8 4 3 1 4 1 3
Grupo de Gestion
6 1 2 2 2 1 2 1 2
Documental
Grupo de Talento Humano 6 2 5 1 4 2
Grupo de Contabilidad 3 1 1 1 1 1 1 1
Grupo de Tesoreria 2 2 2
Oficina del Servicio de 1 1 ;
Pronésticos y Alertas
Secretaria General 1 1 1
Direccion General 1 1 1
AO 2 Barranquilla 1 1 1
TOTAL 131 21 65 53 8 4 1 24 16 20 | 28 |12 | A

Fuente: Elaboracion auditor

El analisis de la muestra de 131 PQRSDF seleccionadas con respuesta
extemporanea, de manera general se evidencia:

Expedicion de certificaciones contractuales extemporaneas

Expedicion de certificados laborales extemporaneos

Demoras en respuestas de informacion y conceptos de la parte técnica
Certificados de ingresos y retenciones

Informacion de planta

Informacion de alertas tempranas

Pago a observadores

NN N N N

En cuanto al periodo de tiempo en que se generaron las respuestas extemporaneas,
predomina el mes de octubre, seguido de los meses de julio y septiembre.
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De otra parte, de las 131 respuestas fuera de términos, 65 es decir el 50% estan
asociados a demoras en el proceso de notificacidon, ya que generaron la respuesta
en tiempo o el ultimo dia de vencimiento, por consiguiente, la notificacidon se surte
de manera extemporanea.

De otra parte 53 que corresponde al 40%, se ubican entre 2 a 9 dias vencidos, por
diferentes causas, dentro de las que se encuentran 10 prdérrogas. De igual manera
8 se ubican en el rango de 10 a 20 dias de mora, 4 entre 20 y 30 dias y 1 con mas
de 30 dias.

En cuanto a las prérrogas con respuesta extemporanea, 8 corresponden a la
Subdireccién de Hidrologia, 5 a la Subdireccién de Estudios Ambientales, 4 a la
Subdireccién de Ecosistemas, 2 al Grupo de Talento Humano, y 1 al Grupo de
Gestion Documental y Contabilidad respectivamente.

Ahora, de manera especifica, revisando las areas o grupos con incumplimientos se
puede inferir lo siguiente:

v Oficina Asesora Juridica: La OAJ presenta una disminucién en la respuesta
moratoria con 43 respuestas vencidas, frente a 159 del seguimiento anterior;
lo que representa un 73% menos. Ahora, de las 43 respuestas moratorias,
19 es decir el 44% corresponden a mora de 1 dia, mientras que 24 con el
56% corresponden a menos de 10 dias de mora. De otra parte, no cuenta
con prorrogas vencidas.

Sin bien, presenta un comportamiento positivo respecto al seguimiento realizado en
el I semestre de 2025, cuenta con plan de mejoramiento, que contribuya a subsanar
la causa raiz del problema.

v La Subdireccion de Estudios Ambientales: presenta una disminucién en
la respuesta moratoria con 27 respuestas vencidas, frente a 168 del
seguimiento anterior; lo que representa un 84% menos. De las 27
respuestas moratorias, 18 es decir el 67% corresponden a mora de 1 dia,
mientras que 9 con el 33% corresponden a menos de 10 dias de mora; de
igual manera, cuenta con 5 prérrogas vencidas, entre 1 a 7 dias.

Para el caso se sugiere hacer uso de la prérroga, como caso excepcional para dar
cumplimiento y no para dilatar una respuesta, reincidiendo en el incumplimiento.
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También se deben reforzar los controles implementados, para disminuir a cero los
vencimientos.

v' La Subdireccion de Hidrologia: La subdireccion presenta una disminucion
en la respuesta moratoria con 23 respuestas vencidas, frente a 28 del
seguimiento anterior; lo que representa un 18% menos. De las 23
respuestas moratorias, 7 es decir el 30% corresponden a mora de 1 dia,
mientras que 12 con el 53% corresponden a menos de 10 dias de mora, 3
con el 13% se ubican entre 10 a 20 dias de mora y 1 con el 4%, cuenta con
mas de 30 dias de mora.

De igual manera, la estadistica evidencia 18 prérrogas solicitadas con respuesta a
tiempo, mientras que 8 tienen respuesta moratoria, de donde 1 se encuentra con
mas de 50 dias de mora.

La anterior informacién nos lleva a realizar un analisis en detalle de la solicitud con
mas de 50 dias en mora, encontrando que corresponde a una solicitud elevada por
el Ministerio de Ambiente, para presentar un informe subsanado de la ejecucion de
un proyecto, solicitado con antelacion mediante radiado 12022024E2041247, con
plazo inaplazable, tal y como se sustenta en la siguiente tabla.

Tabla No. 16 Incumplimiento normativo de términos

TIEMPOS DE LA SOLICITUD PRORROGA RESPUESTA
PLAZO MAXIMO dSm notlﬂcauorl]
ORFEO FECHA PLAZO | DADOPORLA | FECHADE |NOTIFICACION| PLAZO ORFEO FECHA e'efsp::eztaa a
(Ingreso)  |RADICACION | ORDINARIO | ENTIDAD (Min | SOLICITUD | SOLICITUD |SOLICITADO (Salida) o :gicféne o
Ambiente) P )
presente informe
20259910177084 | 11/11/2025 |26/11/2025 | 17/11/2025 |18/11/2025 | 26/11/2025 |11/12/2025 |20263060017511 | 10/02/2026| 27/02/2026

Fuente: Elaboracion auditor

Lo anterior, demuestra que por la complejidad de la respuesta se presenta la
solicitud de prorroga, siendo para el Ministerio un término inaplazable, tal y como
lo manifiesta en la solicitud; lo que conlleva a unos hechos sobrevivientes de
incumplimiento de 70 dias de mora desde el plazo otorgado por el Ministerio y de
53 dias desde el vencimiento del plazo solicitado, hasta el momento de expedicion
del presente informe, al no contar con respuesta en firme.

Pagina 23 de 37




Informe de Seguimiento y Evaluacién |Cédigo: EMC-F021
‘ Version: 01
4

Gestion Evaluacion de Mejoramiento

IDEA Continuo Vigencia: 03/02/2025

v' La Subdireccion de Ecosistemas: El seguimiento evidencia que cuenta con
9 respuestas moratorias, 1 menos que el semestre anterior, lo que indica que
las acciones definidas en el plan de mejoramiento formulado para subsanar
la causa raiz que genera el problema, no han tenido ninguna efectividad, en
cuanto se mantiene el incumplimiento en el tiempo.

De otra parte, si bien 8 de los 9 incumplimientos corresponden a 1 dia de mora, que
deben estar asociados al proceso de notificacion; la subdireccién avocd al uso de la
prorroga de donde 4 de las 40 solicitadas presentan mora en la respuesta, de 1 a 2
dias.

Para el caso, y como se pudo evidenciar, no se debe dejar para el ultimo dia, para
generar las respuestas, sin considerar la notificacién de esta, que debe agotar su
curso para llegar al destinatario final.

v La Subdireccion de Meteorologia: El seguimiento evidencia que cuenta
con 8 respuestas moratorias, presentando un decrecimiento del 72%
respecto al seguimiento anterior, en donde tenia 21 incumplimientos de
respuesta. Cuatro de las ocho respuestas moratorias tienen un vencimiento
de 1 dia, 3 de menos de 10 dias, y una de mas de 20 dias.

Efectivamente, revisada la solicitud con Orfeo 20259910113554, del 09/07/2025,
correspondiente a una solicitud de informacién, cuenta con un tiempo de 10 dias
para responder, en el entendido de ser una solicitud de informacién, y se genera
respuesta de fecha 29/08/2025; evidenciando una mora de 25 dias.

Parea el caso anterior, teniendo en cuenta que la informacidn solicitada, es de cierta
complejidad, podria haber acudido al uso adecuado de la prérroga, para ampliar el
término de respuesta y no incurrir en incumplimiento.

v Grupo de Gestion Documental y Centro de Documentacion: Para el caso
el seguimiento evidencia que cuenta con 6 respuestas moratorias,
presentando un incremento del 50% respecto al seguimiento anterior. Si
bien en el presente seguimiento, el grupo cuenta con un mayor nimero de
PQRDF recibidas, mantiene una tendencia de incumplimiento, partiendo de
que, en el seguimiento anterior, de 5 solicitudes, 3 presentaban respuesta
moratoria.
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Para el caso actual 6 de 13 solicitudes, presentan respuesta moratoria; 2 con mora
de 1 dia, 2 con mora de menos de 10 dias, y dos con mora de 10 dias, una de ellas
corresponde a una solicitud de prorroga.

La estadistica anterior, demuestra un comportamiento negativo, en el cumplimiento
de los términos de respuesta en el tiempo; comparando que para el II semestre de
2024, solo presentaba una respuesta en mora, para el I semestre de 2025 contaban
con 3, y el seguimiento actual con 6, siendo una de ellas una prérroga; con el
agravante de ser un grupo que recibe un nimero minimo de solicitudes.

v" Grupo de Administracion y Desarrollo del Talento Humano: El
seguimiento evidencia una mejora importante en la disminucion de
incumplimientos, pasando en el II semestre de 2024 de 40 respuestas en
mora, a 67 en el I semestre de 2025, y a 6 en el seguimiento actual, con
mora de 1 dia para cada caso, y con un decrecimiento del 91% importante
de resaltar.

Sin embargo, se evidencia un mal uso de la prorroga en cuanto de dos prérrogas
solicitadas, la primera cuenta con un dia de mora en respuesta y la segunda con 16
dias.

v Grupo de Contabilidad: Los tiempos de respuesta presentan un
comportamiento con tendencia a disminuir en referencia al incumplimiento,
contando con una estadistica de 6 respuestas extemporaneas para el II
semestre de 2024, 6 en el I semestre de 2025 y 3 en el seguimiento actual.

En el seguimiento actual, el incumplimiento en dias corresponde a, 1, 13 y 20 dias
de mora respectivamente; revisada la peticién con Orfeo 20259910132744, del
15/08/2025, correspondiente a una solicitud de informacién, cuenta con un tiempo
de 10 dias para responder al 01/09/2025.

Dicha solicitud es de respuesta conjunta con el Grupo de Talento Humano, que
solicita prorroga dentro de los términos el dia 29 de agosto, solicitando ampliar el
plazo al 12/09/2025. La respuesta efectivamente fue emitida en tiempo, el dia
12/09/2025, pero fue notificada hasta el 02/10/2002, evidencidandose mora de 13
dias.
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v Grupo de Tesoreria: La estadistica de tiempos de respuesta del Grupo de
Tesoreria, nos indica que desde el II semestre de 2024 no presentaban
respuestas fuera de término, sin embargo, en el seguimiento actual 2
respuestas de 3 se realizaron de manera extemporanea, con una mora de 24
dias cada una, con un incumplimiento del 67%.

Lo anterior demuestra, un reproceso en el cumplimiento normativo, situacién que
expone a la Entidad a la materializacion de un riesgo legal por el incumplimiento
ajustado a la Ley 1755 de 2015.

Tabla 17. PQRSDF Grupo de Tesoreria

FECHA PLAZO FECHA FECHA DE DIAS
ORFEO RADICACION ORDINARIO | RESPUESTA | NOTIFICACION | VENCIMIENTO
20259910121784 | 2025-07-25 2025-08-11 | 13/9/2025 15/09/2025 24
20259050124644 | 2025-07-30 | 2025-08-14 | 18/9/2025 18/9/2025 24

Fuente: Elaboracion auditor

v Oficina de Pronésticos y Alertas — OSPA: En el seguimiento anterior
evidenciaba 2 respuestas moratorias de 29 recibidas, mientras que en el
actual se evidencia 1 respuesta con 4 dias de mora, de 29 recibidas; lo que
evidencia una mejora del 50%, frente al reporte anterior.

v Secretaria General: La estadistica de tiempos de respuesta evidencia que
desde I trimestre de 2024, no presentaban respuestas fuera de término, para
el IT semestre de 2025, 1 de 3 respuestas extemporaneas, con un 33%, y 4
dias de mora en la respuesta.

Se recomienda mejorar los controles aplicados o realizar seguimiento permanente,
teniendo en cuenta que era una situacién que ya se habia subsanado, pero se vuelve
a materializar.

v Direccion General: Revisando el histérico de incumplimientos de respuesta
de la Direccién General, se pudo encontrar lo siguiente:

v' Tercer trimestre de 2023: 5 de 15 PQRSDF en mora con un 25%
Cuarto trimestre de 2023: 2 de 9 PQRSDF en mora con un 13%
v" Primer trimestre de 2024: 4 de 30 PQRSDF en mora con un 13%

(\
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Segundo trimestre de 2024: 1 de 26 PQRSDF en mora con un 4%
Segundo semestre de 2024: 5 de 44 PQRSDF en mora con un 11%
Primer semestre de 2025: 2 de 25 PQRSDF en mora con un 8%
Segundo semestre de 2025: 1 de 9 PQRSDF en mora con un 8%

Aunque la estadistica refleja un decrecimiento en el incumplimiento de términos, no
se denota una erradicacién total de la causa de esta inoportunidad, por lo tanto, se

invita a fortalecer los controles actuales.

v AO 2 Barranquilla: El area operativa en los ultimos 3 afos, no presenta
incumplimientos, sin embargo, en el presente seguimiento se encuentra que
recibieron una PQRSDF y esta fue respondida fuera de término, con proérroga

y con 4 dias de mora.

A continuacién, se listan las principales causales identificadas en el actual

seguimiento asi:

v El mal uso de la prdérroga, teniendo en cuenta que en el periodo en
seguimiento se elevd el nimero de prérrogas a 127, pero con respuesta

extemporanea 21

v' Respuestas que se emiten en tiempo en el Orfeo, pero con notificacion

extemporanea

v’ Certificaciones contractuales expedidas con respuesta extemporanea.
v' Respuestas con varios dias de vencimiento, sin solicitud de prérroga.

4. Actividades de Fortalecimiento

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 mitigar el impacto que pudiese
causar el incumplimiento de los términos de respuesta
para la Entidad; situacidon que se evidencia en la
aplicacion de los controles a los riesgos identificados por
el proceso, tales como Ilas alertas, las piezas
comunicacionales, las capsulas y tips; acciones estas que
se ven reflejadas en la disminucién de incumplimientos
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de los términos de respuesta en un 73%, respecto al seguimiento anterior, no
obstante se materializaron 131 eventos de riesgo, con el incumplimiento de
términos de respuesta de algunos proceso.

La Oficina de Control Interno concluye que se

NUESTROS CANALES esta dando aplicacion adecuada de los controles

prssencias PN establecidos por el Grupo de Servicio al

§ smmmmmm T | Ciudadano para minimizar la probabilidad y

"@“”:m - ®.J mitigar el impacto que causa las respuestas

- extemporaneas, sin embargo, estas medidas no

e han tenido el resultado esperado, por lo tanto, la

= o T Y Entidad debe tomar acciones de fondo mas
\3 @ F;’.""““"?"‘"‘f’;"*“_““j‘ - coercitivas frente a estos incumplimientos.

- 2-|>ewcwroa gmmm g.ﬁ.m.,m

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 préoximas

Pagina 28 de 37



Informe de Seguimiento y Evaluacién |Cédigo: EMC-F021

Version: 01

=4 Gestion Evaluacion de Mejoramiento
IDEAM Continuo Vigencia: 03/02/2025

a vencer, como también las PQRSDF vencidas y sin evidencia de respuesta, a cargo
de los diferentes procesos; se evidencian 124 alertas preventivas y 26 alertas
correctivas remitidas por proceso.

Frente a la efectividad es importante precisar que, dentro de las alertas preventivas
causaron impacto las enviadas a los grupos, procesos u Oficinas resaltados en la
Tabla No. 17 y que, tales como la Oficina de Informatica, Servicio al Ciudadano,
Grupo de Almacén, Oficina Asesora de Planeacion, Oficina de Comunicaciones,
Grupo de Gestion Documental, Grupo de Bosques y Servicios Administrativos; que
si bien no contaban con un nimero alto de solicitudes, si gestionaron las respuestas
dando cumplimiento de términos.

De otra parte, las alertas preventivas remitidas a la Secretaria General y la Direccién
General, no contaron con el mismo efecto, teniendo en cuenta que las peticiones
requeridas cuentan con vencimientos en las respuestas emitidas.

Tabla 18. Alertas emitidas

No. de alertas PQRSDF sin No. de PQRSDF Vencidas y sin
Proceso preventivas respuesta y alertas respuesta
préximas a vencer correctivas
Oficina Asesora Juridica 18 147 4 17
Grupo de Talento Humano 4 64 2 2
Servicio al Ciudadano 4 11
Grupo de Aimacén 1 1
Oficina de Informatica 3 3
Grupo de Contabilidad 3 7 2 | 2
Subdireccion de Meteorologia 20 167 1 7
Subdireccion de Hidrologia 14 52 7 6
Oficina Asesora de Planeacion 6 5
Subdireccion de Estudios 17 114 5 24
Ambientales
Ecosistemas 16 126 3 24
Oficina de Comunicaciones 1 1
Grupo de Gestion Documental 2 2
Secretaria General 1 | 1
Direccion General 2 | 2
Grupo de Bosques 1 1 |
Grupo de Tesoreria 1 2
AO 2 Barranquilla 1 1
Servicios Administrativos 1 1
TOTAL 124 705 26 85

Fuente: Elaboracion auditor

Pagina 29 de 37




Informe de Seguimiento y Evaluacién |Cédigo: EMC-F021

4 Gestion Evaluacion de Mejoramiento Version: 01

IDEAM Continuo Vigencia: 03/02/2025

En cuanto a las alertas correctivas emitidas por el Grupo de Servicio al Ciudadano,
a los Grupos de Contabilidad, Tesoreria y al AO 2 Barranquilla, tampoco contaron
con el efecto esperado, por presentar respuestas extemporaneas; siendo procesos
con solicitudes minimas.

Para los procesos restantes, que cuentan con un alto numero de PQRSDF recibidas,
son recurrentes en el incumplimiento de los términos legales en respuestas, pero
presentaron una mejoria considerable frente al seguimiento anterior; no obstante,
de mantener el incumplimiento.

6. Seguimiento a tutelas

Tabla No. 19. Tutelas recibidas II semestre de 2025

Fecha P . .
ORDE RADICADO DEL Fec_h_a de_ Fecha de . Término Sentencia Fecha . Sentencia Fecha .
notificaci | Respuest respues ira sentenci 2da sentenci
N PROCESO P respuest - .
on a - ta Instancia a Instancia a
(1)100103150002020000000 15/07/2025 | 15/07/2025 | 15/07/2025 | 3dias | FAVORABLE | 8/08/2025 | FAVORABLE | 18/ 12’ 202
1
FALLO NO
5000141890022020000000 ) FUE
o 17/07/2025 | 18/07/2025 | 18/07/2025 | 1dia | \oriSeane
2 AL IDEAM
8400131840012020000000 7/08/2025 | 11/08/2025 | 11/08/2025 | 3dias | FAVORABLE | 22/08/2025 | FAVORABLE 24’02’ 202
3
3100131050082020000000 19/09/2025 | 22/09/2025 | 22/09/2025 | 2dias | FAVORABLE | 23/09/2025
4
3300131050032020000000 15/09/2025 | 16/09/2025 | 16/09/2025 | 2dias | FAVORABLE | 26/09/2025 | FAVORABLE | 4/11/2025
5
3100133420572020000000 25/00/2025 | 29/09/2025 | 20/09/2025 | 2dias | FAVORABLE | 8/10/2025 | FAVORABLE | 6/11/2025
6
8000133330082020000000 21/10/2025 | 22/10/2025 | 22/10/2025 | 1dia | FAVORABLE | 21/10/2025
7
3300133330082020000000 14/10/2025 | 17/10/2025 | 17/10/2025 | 3dias | FAVORABLE | 27/10/2025 | FAVORABLE | 4/12/2025
8
7652040090012020000000 2 dias
: 31/10/2025 | 4/11/2025 | 4/11/2025 FAVORABLE | 31/10/2025
9
5000131040082020000000 2 dias
o 31/10/2025 | 4/11/2025 | 4/11/2025 FAVORABLE | 31/10/2025
10
10-2025-01209-00 6/11/2025 | 7/11/2025 | 7/11/2025 | 1dia | FAVORABLE | 12/11/2025
11
880013103004 2025 00294 | 5411112025 | 24/11/2025 | 24/11/2025 | 3horas | FAVORABLE | 25/11/2025
12
Parcialmente
desfavorable
7300131100032020000000 | 1 g/19/5025 | 19/11/2025 | 19/11/2025 | 3 dias ordena 28/11/2025
0 contestar
derecho de
13 peticion
“ 5500131030552020000000 24/11/2025 | 25/11/2025 | 25/11/2025 | 1 dia DESFIAi\éORAB 1/12/2025
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(1)100143030162020000000 25/11/2025 | 27/11/2025 | 27/11/2025 | 2dias | FAVORABLE | 4/12/2025
15

3100131090152020000000 13/12/2025 | 14/12/2025 | 14/12/2025 | 48 horas | FAVORABLE | 16/12/2025
16

1100143030162020000000 2 dias

: 10/12/2025 | 12/12/2025 | 12/12/2025 FAVORABLE | 16/12/2025
17

1100131090162020000000 2 dias

5 16/12/2025 | 18/12/2025 | 18/12/2025 FAVORABLE | 20/01/2026
18

2 dias

280-2025 15/12/2025 | 17/12/2025 | 17/12/2025 FAVORABLE | 19/01/2026
19
20 3100131870082020000000 20/12/2025 | 31/12/2025 | 31/12/2025 | 2 dias DESFAL\éORAB 8/01/2026

Fuente: Elaboracion auditor

En el seguimiento a tutelas la Oficina de Control Interno evidencioé que, la Oficina
Asesora Juridica recibidé un total de veinte (20) tutelas durante el II Semestre de la
vigencia 2025, siendo atendidas en su totalidad dentro de los términos legales
establecidos por la autoridad judicial respectiva.

De otra parte y en referencia a la primera instancia la Entidad presenta un 80% de
favorabilidad correspondiente a 16 fallos y un 20% desfavorable correspondiente a
4 fallos.

Dentro de los fallos desfavorables en 1ra instancia se puede referir el
correspondiente al proceso No. 50001418900220250037000; que si bien es un fallo
desfavorable no compromete a la Entidad, en cuanto corresponde a temas ajenos
a la misionalidad del IDEAM, y vincula a otras entidades en su cumplimiento;
situacion que no fue notificada a la Entidad.

En cuanto al proceso con radicado No. 73001311000320250044600, el juzgado
ordena dar respuesta de fondo a un derecho de peticién, situacién que fue
subsanada; pero que confirma la falta de aplicacion de controles de algunos
procesos, que, aunque es una responsabilidad del servidor publico dar respuesta
completa e integral y en términos; no esta cumpliendo con lo establecido
normativamente en cuanto a respuesta de fondo y satisfactoria para el peticionario.
Lo anterior, expone a la Entidad ante el riesgo de reprocesos e instancias judiciales.

El proceso con No. 110013103055202500677001, protege los derechos del
accionante, emitiendo fallo desfavorable en primera instancia de fecha 01/12/2025.
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Finalmente, el proceso con No. 11001318700820250021500, protege los derechos
del accionante, emitiendo fallo desfavorable en primera instancia de fecha
01/08/2026.

De otra parte, se encuentran en firme, 1 proceso favorable en primera instancia de
fecha 23/09/2025, 5 procesos con fallo favorable en segunda instancia, 3 procesos
favorables sin impugnacion, 1 proceso favorable enviado para control de
constitucionalidad el 27/11/2025, y finalmente 6 con fallo favorable con fecha de
sentencia reciente en 1ra instancia.

7. Verificacion de riesgos y controles

Como resultado de la verificacion en el Mapa de riesgos de la Entidad, la Oficina de
Control Interno evalud 2 controles asociados al 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”, y 1 control
asociado al riesgo de corrupcién “Posibilidad de afectacion 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 institucion debido al uso de poder
para brindar beneficios a terceros.” controles inherentes al seguimiento de las
PQRSDF del proceso del Servicio al Ciudadano, obteniendo el siguiente resultado:

Tabla No. 20 Evaluacion de riesgos y controles

EFICIENCIA
DEL DISENO
DEL CONTROL

EFICACIA DEL
CONTROL

CLASE DE

RIESGO CONTROL

RIESGO

Los colaboradores del grupo del
servicio al ciudadano deben

Posibilidad de pérdida [ i
realizar cada 15 dias el

reputacional por falta

RIESGO DE
GESTION

de cumplimiento en los
términos de ley para
dar respuesta a las
PQRSDF asignadas al
grupo de servicio al
ciudadano.

seguimiento general a las PQRSDF
asignadas a la dependencia. Como
evidencia se cuenta con correos
electrdnicos preventivos, enviados
desde el correo de
servicioalciudadano@ideam.gov.c
o}

74%

100%
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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 74% 100%
se evidencia en el Excel de
seguimiento cargado en el drive
del correo
servicioalciudadano@ideam.gov.c
o

Posibilidad de

afectacion El coordinador del grupo de

reputacional y/o | servicio al ciudadano, o la persona

economica por | que este designe, debera gestionar
RIESGO DE | modificacion irregular | capacitaciones sobre

CORRUPCIO |de los tiempos de |transparencia, normatividad vy

N

respuestas a la PQRS
radicadas por los
grupos de valor e
interés de la institucion
debido al uso de poder

demas 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

74%

100%

para brindar beneficios | una a dos veces semestrales.
a terceros.

PROMEDIO 74% 100%

Fuente: Elaboracion auditor

v Riesgo de Gestion:

En cuanto al riesgo de gestién "“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.”, se hace la valoracion de manera aleatoria de 2 de
los tres controles asociados al riesgo, identificando:

El primer control implementado, relacionado con el seguimiento quincenal con la
emisidn de alertas preventivas y correctivas, arroja una ponderacion del 74% en la
eficiencia del disefo del control y un 100% en la eficacia del control; situacién que
se sustenta, en que, a pesar de las acciones preventivas y correctivas adelantadas,
se materializaron 131 eventos de riesgo que corresponde al total de PQRSDF con
respuesta fuera de términos.

El segundo control implementado, referente a los registros diarios realizados para
el seguimiento al cumplimiento de las PQRSDF, arroja una ponderaciéon del 74% en
la eficiencia del disefio del control y un 100% en la eficacia del control, y no se
evidencid la materializacién de ningun evento de riesgo asociado.
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v Riesgo de Corrupcion:

En cuanto al riesgo de corrupcién “Posibilidad de afectacion 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 institucion debido al uso de poder
para brindar beneficios a terceros”, se evalué uno de los dos controles asociados al
riesgo, identificando:

Este control hace referencia a la gestion de capacitaciones sobre transparencia y
normatividad, orientadas al cumplimiento de los términos de respuesta de PQRSDF.
Para el caso se validé la aplicacion del control, evidenciando 13 capacitaciones
realizadas en el segundo semestre de 2025.

En ese sentido la evaluacion del control, de igual manera arroja una ponderacion
del 74% en la eficiencia del disefio del control y un 100% en la eficacia del control.

De la evaluacion de estos riesgos de gestidon y corrupcion, de manera general se
colige que se obtuvo un promedio del 74% en la eficiencia del disefio del control y
un 100% en la eficacia del control, y que pese a que los controles se aplicaron por
parte del Grupo de Servicio al Ciudadano, no fueron efectivos porque los grupos de
trabajo no cumplieron con los tiempos de respuesta con un total de 131 PQRSDF
fuera de términos, materializandose eventos de riesgo emergentes, ya que no se
encuentran en la matriz de riesgos institucional. Ver anexo Excel emc-
f016_formato_eficiencia_y_eficacia_de_controles PQRSDF.xls

8. Conclusiones

v' Se evidencia un decrecimiento del 21% en la cantidad de PQRSDF recibidas
respecto al semestre anterior.

v' Se configura un decrecimiento del 73% en el incumplimiento de términos de
respuesta respecto al seguimiento anterior.

v' Se evidencia una disminucion del 15,7% en la estadistica de respuesta en
tiempo, respecto al seguimiento anterior.

v' Se incrementd el uso de la prérroga en un 77% respecto al seguimiento
anterior, en donde se presentaron 29, frente al presente seguimiento con
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127. Sin embargo, este mecanismo es excepcional, debe tener un sustento
de fuerza mayor; no se puede convertir en la regla porque no se logrd
responder a tiempo.

Se evidencia un uso inadecuado de la prorroga, la respuesta extemporanea
continla presentandose, de 127 solicitudes de prérroga el 83% fueron
atendidas en tiempo, mientras que 21 con el 17%, tienen respuesta
extempordnea. Lo anterior, denota una mala practica en el uso de la prérroga
establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

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, Subdireccion de Estudios
Ambientales, Subdireccion de Hidrologia y Subdireccién de Meteorologia,
respecto al seguimiento anterior; aunque se tiene evidencia el compromiso y
esfuerzo por la mejora, en un 73% el incumplimiento de términos de ley.

Se evidencia que las piezas comunicacionales, sensibilizaciones, y alertas
oportunas por parte del Grupo de Servicio al Ciudadano en el seguimiento y
gestiéon de PQRSDF, no han sido totalmente efectivas, en cuanto se presenta
una disminucién del 73% en el incumplimiento de términos de respuesta
respecto al seguimiento anterior, pero se mantiene el incumplimiento.

No se puede medir la efectividad del funcionamiento del Chat Bot, porque las
encuestas de satisfaccion aplicadas son minimas, y no representan la
totalidad de interacciones, ni la tendencia de opinidon; aun cuando las
calificadas tienen una medicion “deficiente”.

Se evidencian deficiencias en el proceso de radicacién, por inconsistencia en
la clasificacién del tipo de producto o servicio solicitado por PQRSDF, situacion
evidenciada en el reporte de radicaciones allegados por el Grupo de Servicio
al Ciudadano, en consecuencia, no aporta una estadistica coherente.

. Observaciones

Incumplimiento de términos de respuesta por parte del Area Operativa No. 2
Barranquilla, Grupo de Tesoreria, Secretaria General, Direccion General y
Grupo de Gestién Documental; que recibieron el menor nimero de PQRSDF
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en el II semestre de 2025 vy, sin embargo, la respuesta fue extemporanea.
También, incumplimiento en los términos de respuesta por parte del Grupo
de Contabilidad y la 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, Subdireccién de Ecosistemas,
Subdireccién de Estudios Ambientales, Subdirecciéon de Hidrologia vy
Subdireccién de Meteorologia.

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 prorroga persiste el
incumplimiento, por parte de las Subdirecciones de Hidrologia, Subdireccion
de Estudios Ambientales, Subdireccién de Ecosistemas, Grupo de Talento
Humano, Grupo de Gestidn Documental, y Grupo de Contabilidad.

Incumplimiento reiterativo de términos de respuesta, por materializacién de
eventos de riesgo emergentes, que exponen a la Entidad a la materializacidon
de un riesgo legal por el incumplimiento de la Ley 1755 de 2015, y conmina
a la Oficina de Control Interno, a escalar dicha situacion al Grupo de
Instruccién y Control Disciplinario Interno.

Recomendaciones

v Fortalecer la identificacién de riesgos asociados a los procesos, relacionados

con el cumplimiento de los términos de respuesta de las PQRSDF, en cuanto
a las causa que puedan afectar la materializacion, con el fin de implementar
los correspondientes controles para mitigar su ocurrencia.

Reforzar los mecanismos preventivos de control e implementar las acciones
formuladas en los planes de mejoramiento, 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

exposicidn al riesgo legal.
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v' Establecer mecanismos de 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 gestion de los deberes y prohibiciones
del servidor publico en concordancia con la Ley 1952 de 2019 en particular
numeral 8 del articulo 39.

v' Reforzar e implementar de manera masiva la aplicacién de la encuesta de
satisfaccion, para medir la efectividad del uso del Chat Bot GAIA, y sus
efectos en el proceso de la gestion documental.

CONTROL DE CAMBIOS

Version

Fecha Descripcion

1

03/02/2025 | Creacion del documento
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