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Introduccion

El presente informe da cumplimiento a lo establecido en el articulo 11, literal h de la Ley 1712 de
2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacioén Publica Nacional y otras disposiciones”, dando cuenta de todas las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y Agradecimientos, en adelante
PQRSDF, recibidos en el Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales - ldeam,
durante el tiempo comprendido entre el 1 de enero al 31 de marzo de 2023. Dicha informacion
permitid analizar el nimero de PQRSDF recibidas por cada uno de los canales de atencion
habilitados por la entidad, y realizar el analisis estadistico en cuanto a la gestion, control y
seguimiento que se dio a cada una de estas durante el | trimestre de 2023.
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PQRSDF recibidas en el trimestre
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Durante el primer trimestre del ano 2023, ingresaron en total 2.299 PQRSDF a la entidad; el mes
en el que mas se registraron solicitudes fue en marzo, con 42.2%.
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Comparacion de PQRSDF recibidas en periodos
anteriores
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En comparacion con el primer trimestre de 2022, se observa un descenso del 13.2% en el
ingreso de PQRSDF al Instituto.

@ MINISTERIO DE AMBIENTE Y 6/

DESARROLLO SOSTENIBLE IDEA Motoarologia y 0 o8

E d Amb ntale:




Tipo de requerimiento

Solicitud de informacion y documentos [ 1842
Certificaciones de tiempo, climay eventos hidrologicos il 194
Peticion 1l 133
Solicitud judicial # 55
Reclamo 1§ 25
Consulta 1 23
Peticion entre autoridades | 8
Solicitud congresistas | 8
Remision por competencia | 6
Denuncia
Agradecimiento/felicitacion
Peticion verbal
Visita académica

= =N

0O 200 400 600 800 10001200 1400 1600 1800 2000

De las 2.299 PQRSDF que fueron tramitadas durante el primer trimestre por el Ideam, el
80,1% correspondieron a solicitudes de informacion y documentos, el 8,4 a certificaciones de
tiempo, clima y eventos hidrologicos; y el 5,8% a derechos de peticion.
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Canal de atencion por donde ingresaron
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Atenciones realizadas por GAIA - Chatbot

Atencidon remota (Automatica)
Por medio del chatbot se recepcionaron en
total 12.564 inquietudes por parte de los Marzo | 6032

usuarios entre enero y marzo de 2023.
Febrero | 3656

2 . Enero 2404
Atencion personalizada (Asesores)
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De estas 12.564 preguntas realizadas por los
usuarios durante el primer trimestre, el 3,7%

Febrero 153 . . « =
——— requirieron de atencidon por parte de
nuestros asesores.
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Atenciones realizadas por “orientaciones”

Orientaciones por dependenciay tipo de atencidn
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aree-ls operativas a nivel Area operativa Area operativa Area operativa Area operativa Area operativa Area operativa
nacional. No. 06 No.1 No. 10 No.11 No. 7 No. 04

Atencion presencial  ® Atencion telefonica  ® Correo electronico

Se evidencio que durante el primer trimestre se realizaron 29 “orientaciones” en total, donde el mayor
volumen fue atendido por las areas 7y 6 con el 49% vy el 24% de las solicitudes respectivamente.

Asi mismo, se concluyo que el mayor canal de recepcion de estas fue la atencion presencial, con un total
del 52% de atenciones.
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PQRSDF asignadas por dependencias

El 26,6% de las PQRSDF
fueron resueltas por el
Grupo de Servicio al
ciudadano, seguido de la
Subdireccion de Estudios
Ambientales con el 20,3%
de las solicitudes y la
Subdireccion de
Meteorologia con el 14,9%.
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PQRSDF a tiempo, fuera de tiempo y sin respuesta

Se Iogr() evidenciar que de No requiere respuesta ‘6
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Tiempo promedio de respuesta

Dias promedio de respuesta

A tiempo
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Fuera de tiempo

Las peticiones contestadas de
forma oportuna tuvieron un
promedio de seis (6) dias habiles
de respuestay las peticiones que
se contestaron por fuera de
términos, fueron resueltas en
veintion  (21) dias habiles
promedio.
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Acreditacion de laboratorios

-
o

De acuerdo con el memorando No.

20236010061163 del Grupo de

Acreditacion, en el primer trimestre

de 2023 se tramitaron 09

resoluciones correspondientes al

proceso de Acreditacion de
Acreditacion Autorizacion laboratorios y autorizacion.

Enero mFebrero ® Marzo
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Cantidad de denuncias recibidas

En el primer trimestre de 2023 no se recibid ninguna denuncia, dato que fue
certificado por el Grupo de Control Disciplinario Interno, por medio del memorando
No.20232100060973 emitido el dia 20 de abril del 2023, en el cual afirman que:

“De manera atenta y en atencion a lo solicitado en el memorando
N°20232010001053, me permito informarle que en el primer trimestre de 2023
(Enero, febrero y marzo) NO se recibieron quejas por medio del correo
denunciacorrupcion@ldeam.gov.co.

De igual forma y respecto a la solicitud referente a si existe queja cursando ante
este despacho en contra de algin funcionario del Grupo de Servicio al Ciudadano
en dicho periodo de tiempo, me permito indicarle que dicha informacion se
encuentra cubierta por lo dispuesto por el articulo 115 de la Ley 1952 de 2019.”.

4 '-‘,Y,J-j? MINISTERIO DE AMBIENTE Y @ ‘
L\%’ tttttttttttttttttt gia,

DESARROLLO SOSTENIBLE IDEAM Moteoralogin y

sssssssssssssssssss



mailto:denunciacorrupcion@Ideam.gov.co

Conclusiones

« En comparacion con el primer trimestre de 2021, se presento una disminucion del
13,2% en la cantidad de PQRSDF recepcionadas por la entidad. Pasando de 2.649 a
2.299.

« Elcanal de atencion mas utilizado por los grupos de valor y de interés, fue el correo
electronico, con un 89.9%.

« Delas 2.299 PQRSDF recepcionadas, el 26,6% fueron resueltas por el Grupo de
Servicio al Ciudadano.

« Eltipo de requerimiento que mas presentan al Instituto los grupos de valor y de
interés, son las solicitudes de informacion y documentos que representan el 80,1%
del total de PQRSDF.
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Recomendaciones

 El Grupo de Servicio al Ciudadano recomienda a las Dependencias revisar por qué al momento
de realizar el presente informe se encuentran solicitudes sin respuesta y otras con respuesta
fuera de tiempo, con el objetivo de que se adelanten las acciones correctivas necesarias.

 Serecomienda a todas las dependencias seguir el procedimiento establecido para la respuesta
y cargue de evidencias de las respuestas en el Sistema de Gestion Documental ORFEO.

Luz Yadira Paez Piraban
Coordinadora Grupo de Servicio al Ciudadano

Elabor6: Laura Camila Bautista Espinosa Reviso: Julieth Milena Salazar Bahamén Aprobd: Luz Yadira Paez Piraban
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3 a 57‘; MINISTERIO DE AMBIENTE Y nstituto de Hidrolog
&7  DEsARROLLO SOSTENIBLE IDEAM Psisoroiogay uies



MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE

Instituto de Hidrologia,

I D EA Meteorologia y
Estudios Ambientales




	Diapositiva 1
	Diapositiva 2: INFORME PQRSDF  I Trimestre 2023
	Diapositiva 3: CONTENIDO
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5: 2. PQRSDF recibidas en el trimestre
	Diapositiva 6: 3. Comparación de PQRSDF recibidas en periodos anteriores
	Diapositiva 7: 4. Tipo de requerimiento
	Diapositiva 8: 5. Canal de atención por donde ingresaron
	Diapositiva 9: 6. Atenciones realizadas por GAIA – Chatbot
	Diapositiva 10: 7. Atenciones realizadas por “orientaciones”
	Diapositiva 11: 8. PQRSDF asignadas por dependencias
	Diapositiva 12: 9. PQRSDF a tiempo, fuera de tiempo y sin respuesta
	Diapositiva 13: 10. Tiempo promedio de respuesta
	Diapositiva 14: 11. Acreditación de laboratorios
	Diapositiva 15: 12. Cantidad de denuncias recibidas
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18

