Instituto de Hidrologia,

IDEAM Meooroiosay e

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

TERCER TRIMESTRE 2019
(Julio - Septiembre)

SECRETARIA GENERAL
GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO




El ambiente

es de todos

INFORME PQRS TERCER TRIMESTRE DE 2019
INTRODUCCION

El presente informe, da cumplimiento a lo establecido en el articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, “Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional” y muestra en detalle las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y Agradecimientos recibidos en el Instituto durante
el tiempo comprendido entre el 1 de Julio al 30 de septiembre de 2019. Dicha informacidn nos permite analizar
el nimero de PQRS recibidas por cada uno de los canales habilitados por la Entidad para su recepcion, asi
mismo, permite determinar la gestion dada a las mismas durante el mismo periodo evaluado, entre otros analisis
estadisticos.

ALCANCE

Comprobar el debido cumplimiento en el proceso de PQRS formulados por los usuarios, la calidad de sus
respuestas y sus respectivos términos de ley, ademas de su clasificacion y caracterizacion.

METODOLOGIA

Para realizar el informe de PQRS, se consolid6 en una sola base de datos, toda la informacion suministrada
por las diferentes dependencias y los diferentes canales de comunicacion, para su tabulacion y andlisis. Para
efectos de tener claridad sobre las clasificaciones hechas por el IDEAM, relacionamos algunos conceptos
bésicos, presentes en la Resolucion 2628 del 18 de Noviembre de 2016, ““Por medio de la cual se deroga la
Resolucion N° 2071 del 30 de septiembre del 2015 y se establece el procedimiento interno para peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias en el Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales -IDEAM- y
se regulan mecanismos para la atencion de las peticiones verbales”.

DEFINICIONES

Para efectos de la citada resolucion, por derecho de peticidn, debe entenderse el Derecho Fundamental que
tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas ante el IDEAM ya sea por razones de interés general o
particular y a obtener una pronta respuesta en términos de contenido, pertinencia y oportunidad; las peticiones
para efectos de la presente resolucién se clasifican asi:

1. Seguln su forma:

1.1 Verbales: Aquellas solicitudes efectuadas de manera personal o telefonica ante cualquier funcionario
del IDEAM, independientemente del idioma en el que se presenten; para realizar una solicitud verbal
no se requiere que medie documento electronico o fisico. Las solicitudes verbales incluyen las
peticiones realizadas por personas sordas, atendiendo a que el lenguaje de sefias constituye una
lengua reconocida.

1.2 Escritas: Aquellas solicitudes efectuadas mediante documento ya sea fisico o electrdnico.

2. Segun quien dirige la peticion:

2.1  Peticion de interés particular: Se dirige a satisfacer el interés propio y exclusivo de quien dirige la
peticion.

2.2 Peticion de interés general: Se dirige a beneficiar a una colectividad o0 a un grupo de personas.

3. Segun el contenido de la peticion:
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3.1 Peticion: Toda solicitud diferente al suministro de informacion o copias.

3.2 Solicitud de documentos y de informacion: Requerimiento relacionado con la solicitud de
documentos ya elaborados, se hace extensiva esta clase de solicitudes a los requerimientos en los
que se solicite acceso a documentos electronicos disponibles, siempre y cuando la solicitud se limite
a la entrega de la informacion.

3.3 Consulta: Corresponde a las solicitudes en las que se requiere un concepto especializado u opinion
experta referente a materias relacionadas con las atribuciones y competencias del Instituto; la
respuesta a las solicitudes de consulta no constituye acto administrativo por constituir una opinién, en
consecuencia no son de obligatorio cumplimiento o ejecucidn en virtud a lo establecido en el articulo
28 de la Ley 1437 del 2011 sustituido con el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

3.4  Queja: Puesta en conocimiento de las conductas irregulares de un funcionario en ejercicio de su cargo,
este tipo de manifestaciones son competencia de la Oficina de Control Interno Disciplinario,
dependencia a la que deben direccionarse de manera directa por quien radica el documento o recibe
y radica la queja de manera verbal

3.5 Reclamo: Toda manifestacion efectuada a la entidad, relacionada con la prestacion deficiente del
servicio.

3.6 Sugerencia: Opinion del peticionario tendiente al mejoramiento en la prestacion del servicio.

3.7 Denuncia: Poner en conocimiento de la autoridad competente una conducta irregular para que se
adelante la correspondiente investigacion penal, fiscal, administrativa o disciplinaria segun
corresponda.

3.8 Peticion entre autoridades: Solicitud de informacion o documentos realizada por autoridades
publicas.

3.9  Solicitud de Congresistas: Solicitud efectuada por los congresistas en ejercicio de sus funciones con
fines de control politico.

3.10 Solicitud Judicial: Son las solicitudes efectuadas por autoridades judiciales o administrativas que
ejercen funciodn jurisdiccional.

A continuacion se presenta un informe detallado de los resultados derivados de este proceso:

Durante el afio 2015, el IDEAM da inicid al proceso de IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE SERVICIO
DE ATENCION AL CIUDADANO propuesta por la Consultoria CRECE LTDA, con el fin inmediato de reorganizar
y concentrar el trdmite y gestion de las PQRS que recibe el Instituto.

Es asi como se crea a partir de la Resolucion 485 del 21 de abril 2015, el nuevo Grupo de Atencién al
Ciudadano.

A partir de esto, el nuevo Grupo comienza su proceso de organizacion e implementacion de controles para
garantizar el derecho del ciudadano de recibir respuesta oportuna a su solicitud dentro de los términos
estipulados en la Ley para cada tipo de requisicion. Con la entrada en vigencia la Ley 1755 de 2015, del 30 de
junio del 2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del
Caodigo de Procedimiento Administrativo y de los Contencioso Administrativo”, el Instituto la adopta y emite la
Resolucion 2071 del 30 de septiembre de 2015y se determinan otras disposiciones para el tramite y gestion de
las PQRS, mejorando de esta manera la gestion del proceso.

En el tercer trimestre de 2015, se actualizan e implementan los procesos y procedimientos del Grupo, se presta
especial atencion a la modificacion y ajuste del procedimiento de Atencién al Ciudadano en cuanto a la
resolucion de PQRS se trata; se establecen actividades importantes como el seguimiento a las peticiones
escaladas desde Atencion al Ciudadano a las diferentes dependencias, donde se evidencia que la debilidad
persistente esta en cuanto a los términos de respuesta; es asi como a partir de la deteccion de dicha debilidad
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se incrementan los mecanismos para ejercer control y seguimiento de todas las peticiones que ingresan al
Instituto.

En atencidn a las acciones de mejoramiento y las debilidades detectadas en el proceso durante las diferentes
actividades desarrolladas para tal efecto, para el cuarto trimestre de 2016, se implementa la Resolucion 2628
del 18 de Noviembre de 2016, “Por medio de la cual se deroga la Resolucion N° 2071 del 30 de septiembre
del 2015y se establece el procedimiento interno para peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en el Instituto
de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales -IDEAM- y se regulan mecanismos para la atencion de las
peticiones verbales”.

Para toda la vigencia 2016 el instituto determind seguir con la implementacion en una segunda fase de la
Estrategia de Servicio al Ciudadano, la cual contempld la revision, seguimiento y evaluacion de las herramientas
establecidas durante la primera fase, cuyos instrumentos permitieron evidenciar la evolucion positiva en el
proceso de respuesta dentro de términos de las mismas; asi como la concientizacion de los servidores publicos
del IDEAM sobre sus deberes frente a todo lo que concierne a una PQRS.

Al cierre del presente informe se muestra una disminucidén muy importante en peticiones resueltas por fuera de
término o dejadas de resolver. Gréficamente se evidencia el comportamiento de las PQRS, recepcionadas en
el Instituto por medio de los diferentes canales, su gestion, clasificacion y caracterizacion y el comportamiento
de las mismas, durante el tercer trimestre de 2019.

Este informe también refleja el nimero de solicitudes de trdmite de Acreditacion de Laboratorios y su respectiva
notificacion presentadas ante la Subdireccion de Estudios Ambientales, las orientaciones brindadas a los
usuarios, las denuncias asociadas a “Actos de Corrupcion” y a su vez las Quejas que se recepcionan a traves
de la Oficina de Control Disciplinario Interno en cumplimento a la Ley 734 de 2012.
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PARTE A
INFORME TERCER TRIMESTRE 2019

El presente informe refleja el trdmite y la gestion realizada a las diferentes peticiones radicadas durante el
tercer trimestre del afio (Julio a Septiembre de 2019) en el Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios
Ambientales — IDEAM, como resultado de la consolidacion de la informacion remitida por todas las
dependencias competentes para radicar peticiones en el Instituto, los reportes de las peticiones radicadas
a través del Sistema de Gestion Documental Orfeo en las diferentes Areas Operativas, las cuales estan
situadas en otras ciudades del pais y el reporte de las solicitudes atendidas por el Médulo Web de
Solicitudes de Informacion Hidrometeoroldgica. Para tal fin y conforme al procedimiento de PQRS (M-AC-
P001 Procedimiento Atencion al Ciudadano), se genera una fecha de corte maxima de 15 dias habiles
posteriores al ultimo dia habil del trimestre inmediatamente anterior al objeto de andlisis.

A continuacion, las estadisticas y el analisis de la informacion registrada a través del Formato Consolidado

Seguimiento y Control PQRS del Instituto (M-AC-F012) el cual contempla todas las PQRS reportadas
durante el presente periodo.

1. ANALISIS DE PQRS JULIO A SEPTIEMBRE DE 2019

Rétulos de fila Cuenta de A Tiempo/Fuera de Tiempo

A TIEMPO 5.229
FUERA DE TIEMPO 36
SIN GESTIONAR 3
Total General 5.268
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Minambiente

Durante el tercer trimestre de 2019, se recibieron en total 5.268 PQRS, de las cuales 4.229 fueron
contestadas DENTRO DE LOS TERMINOS establecidos para tal, 36 fueron contestadas FUERA DE
TERMINOS y 3 peticiones, sin GESTIONAR o NO CONTESTADAS.

Rotulos de fila
ATIEMPO

FUERA DE TIEMPO
SIN GESTIONAR
Total General

Cuenta de A Tiempo/Fuera de Tiempo

5.229
36

3
5.268

ANALISIS DE RESPUESTA PQRS EN %

FUERA DE TIEMPO; 0.68%

—

A TIEMPO; 99.2M

SIN GESTIONAR; 0.6%

COMPARATIVO
PRIMER A CUARTO TRIMESTRE 2018 Y PRIMER A TERCER TRIMESTRE 2019
Contestadas Contestadas
Afio Trimestre | Total PQRS Dentro de Fuera de Sin Gestionar
Términos Términos
| 11.237 99.98% 0.02% 0%
2018 I 8.398 99.82% 0.11% 0.07 %
1l 9.535 99.87% 0.13% 0%
\ 7.073 99.58% 0.42% 0%
| 7.556 99.81% 0.19% 0%
2019 I 4.811 99.21% 0.77% 0.02%
1l 5.268 99.26% 0.68% 0.6%
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Afio Trimestre Cantidad % Comportamiento
I 11.237 32% Aumento
2018 Il 8.398 -24% Reduccion
Il 9.535 12% Aumento
\Y, 7.073 -26% Reduccion
I 7.556 7% Aumento
2019 Il 4811 -36% Reduccion
1l 5.268 9% Aumento

COMPORTAMIENTO PQRS (Histérico)
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6.000 5.268

4.000

2.000

Teniendo en cuenta los cuadros y gréficas anteriores se evidencia un aumento en el volumen de las
PQRS, representado en un 9%, para el tercer trimestre de 2019, representadas en 457 peticiones
mas, con respecto al trimestre anterior, motivo por el cual, se reforz6 el monitoreo y los controles a las
labores de seguimiento realizadas por el Grupo de Servicio al Ciudadano, persistiendo de forma
reiterativa, logrando mantener el porcentaje de peticiones contestadas dentro de términos en un
99.26%.

Es importante mencionar que el Grupo de Atencién al Ciudadano, antes del vencimiento de cada
requerimiento, aplica el procedimiento de seguimiento y acompafiamiento para lograr dar respuesta
oportuna a los requerimientos de los usuarios.

Para dar cumplimiento a la Resolucion Interna 2628 del 18 de noviembre de 2016, “Por medio de la
cual se deroga la Resolucion N° 2071 del 30 de septiembre del 2015 y se establece el procedimiento
interno para peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en el Instituto de Hidrologia, Meteorologia y
Estudios Ambientales -IDEAM- y se regulan mecanismos para la atencion de las peticiones verbales”,
en lo relacionado con sus Articulos 28, 29y 30, el Grupo de Atencion al Ciudadano realizé lo pertinente
en su competencia para dar cumplimiento a dichos articulos, por lo anterior, se gener6 un reporte a la
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Secretaria General en lo correspondiente a solicitudes por fuera de término, por medio de
comunicacion oficial, con el radicado ORFEO 20192090001033.

2. DIAS PROMEDIO DE RESPUESTA DE PQRS JULIO A SEPTIEMBRE DE 2019

Rotulos de fila Cuenta de A Tiempo/Fuera de Tiempo

A TIEMPO 5.229
FUERA DE TIEMPO 36
SIN GESTIONAR 3
Total General 5.268

DIAS PROMEDIO DE RESPUESTA

5.229
5.000
4.000
3.000 8 Dias 23 0 Dias
2.000 ATET AN
36 3

1000 A7 A

0

ATIEMPO FUERA DE TIEMPO SIN GESTIONAR

La grafica muestra el comportamiento en términos de tiempo, que registraron las peticiones en el tercer
trimestre, donde las peticiones contestadas de forma oportuna tienen un promedio de ocho (8) dias
habiles de respuesta y las peticiones que se contestaron por fuera de términos estan en nueve (23)
dias habiles promedio.

~ . Dias promedio / Contestadas Dias promedio/
Afo Trimestre Dentro de T&rminos Contestgda_s Fuera de
Téerminos
Primer Trimestre 8 10
2018 Segundo Trimestre 8 18
Tercer Trimestre 7 20
Cuarto Trimestre 4 17
Primer Trimestre 7 22
2019 Segundo Trimestre 8 8
Tercer Trimestre 8 23
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Los dias de respuesta para las peticiones contestadas dentro de términos se mantuvieron en ocho (8)
dias y los dias de respuesta para las peticiones por fuera de términos, aumentaron notablemente
ascendiendo a veintitrés (23) dias, aumentando los mismos en quince (15) dias, con respecto al
trimestre anterior.

3. CLASIFICACION PQRS JULIO A SEPTIEMBRE DE 2019 (Tipo de Requerimiento)

Tipo de Requerimiento Cantidad
CERTIFICACIONES DE TIEMPO, CLIMA'YY EVENTOS HIDROLOGICOS 280
CONSULTA 9
PETICION 185
PETICION ENTRE AUTORIDADES 7
PETICION VERBAL 2
QUEJA 2
REMISION POR COMPETENCIA 4
SOLICITUD DE INFORMACION Y DOCUMENTOS 4,751
SOLICITUD JUDICIAL 27
SUGERENCIA 1
Total General 5.268

CLASIFICACION DE LAS PQRS

SUGERENCIA | 1

soticitupJupiciAL [
soLiciTup bE INFORMACION Y DocuMENTOS [N . 751

REMISION POR COMPETENCIA [ 2

avela B 2

peTicioN VERBAL [l 2

PETICION ENTRE AUTORIDADES 7

pemicioN - [ (s:

CONSULTA 9

CERTIFICACIONES DE TIEMPO, CLIMA Y EVENTOS I 250
HIDROLOGICOS
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El grafico muestra el comportamiento de las PQRS de acuerdo a su clasificacion (Tipo de
Requerimiento), siendo la mas importante por su volumen, las SOLICITUDES DE INFORMACION Y
DOCUMENTOS, con una representacion del 90.19%, seguida por las CERTIFICACIONES DE
TIEMPO, CLIMA Y EVENTOS HODROLOGICOS representadas por un 5.32% del total de peticiones
recibidas y en tercer lugar las PETICIONES que representan un 3.51%, de las peticiones recibidas
para éste trimestre.

Dentro de esta clasificacion no se incluye el TRAMITE de Acreditacion de Laboratorios
correspondiente a la Subdireccion de Estudios Ambientales, ni las orientaciones brindadas a los
usuarios en las diferentes dependencias, ni las Denuncias de Actos de Corrupcion que se recepcionan
a través de la Oficina de Control Disciplinario Interno en cumplimento a la Ley 734 de 2012, por no
cumplir los requisitos para considerarse alguna de estas una PQRS.

Cabe resaltar que desde el primer trimestre de 2017 se incluyd como nueva categoria en el tipo de
requerimiento en la clasificacion de las peticiones, la “PETICION VERBAL”, atendiendo a lo que
establece la resolucion 2628 del 18 de noviembre de 2016, en la cual se establecen lineamientos para
la atencion de las peticiones verbales y adicionalmente teniendo en cuenta lo que establece el Decreto
1166 del 9 de julio de 2016.

(Ver PARTE B: numeral 1. Tramites, 2. Orientaciones, 3. Denuncias de Actos de Corrupcion y 4.
Quejas)

4. CARACTERIZACION DE USUARIOS PQRS JULIO A SEPTIEMBRE DE 2019

Tipo de Entidad o Usuario Cantidad
ACADEMIA 1.250
CIUDADANO 2.720
EMPRESA PRIVADA 815
ENTIDAD PUBLICA 344
EXTRANJERO 1
FUNCIONARIO IDEAM 109
ONG/ORG 29
Total General 5.268
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CARACTERIZACION DE USUARIOS

ONG/ORG 1 29
FUNCIONARIO IDEAM | 109
EXTRANJERO | 1
ENTIDAD PUBLICA N 344
EMPRESA PRIVADA I 315
CIUDADANO | mm——  2.720
ACADEMIA I— 1.250

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000

Para este trimestre se puede evidenciar que la poblacion objetivo que mas consulta nuestra
informacion son los CIUDADANOS con un 51.63 %, seguidos por la ACADEMIA con un 23.73% y la
EMPRESA PRIVADA con un 15.47%.

El IDEAM continta con la misma metodologia aplicada para la caracterizacion de usuarios en el
informe de PQRS, la cual se establecié en la implementacion de la Estrategia de Servicio al
Ciudadano, por cuanto se considera importante saber, la informacion minima requerida para
establecer quienes son nuestros usuarios y asi poder determinar qué tipo de informacion, es la que
mas le solicitan al IDEAM y la de mayor uso por parte de nuestros grupos objetivos.

Como resultado de este andlisis se evidencia que la “CIUDADANIA” es la poblacién con mayor niimero
de solicitudes asociadas a requerimientos de “SOLICITUD DE INFORMACION O DOCUMENTOS”, y
las cuales obedecen a requerimientos de solicitud de informacion técnica Hidrometeorlogdgica, que
reposa en su mayoria en el banco de datos del IDEAM.

5. PQRS RECIBIDAS POR CANAL DE COMUNICACION JULIO A SEPTIEMBRE DE 2019

(Medio de Recepcion)
Medio de Recepcion Cantidad
ATENCION PRESENCIAL 14
ATENCION TELEFONICA 3
CORREO CERTIFICADO 143
CORREO ELECTRONICO 1.263
MODULO CONTACTENOS 1.509
WEB (MODULO DE SOLICITUD DE INFORMACION HIDROMETEOROLOGICA) 2.336
Total General 5.268
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WEB (MODULO DE SOLICITUD DE INFORMACION
HIDROMETEOROLOGICA)

MODULO CONTACTENOS

CORREO ELECTRONICO

CORREO CERTIFICADO

ATENCION TELEFONICA 1 3

ATENCION PRESENCIAL

1 10

MEDIO RECEPCION PQRS

I 143

I 14

100

I 2.336

1.509

I 1.263
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Como lo evidencia la gréfica anterior (CLASIFICACION POR CANAL DE COMUNICACION - MEDIO
DE RECEPCION), el mayor volumen de solicitudes ingresa por el canal MODULO WEB (MODULO
DE SOLICITUD DE INFORMACION HIDROMETEOROLOGICA) representando este canal un
44.34%, seguido por el MODULO CONTACTENOS con un 28.64% y las solicitudes recibidas por el
CORREO ELECTRONICO con un 23.97%.

El IDEAM tiene a disposicion de la ciudadania, canales de comunicacion, con los que busca ofrecer a
todos los usuarios del Instituto, una orientacion oportuna, trato amable y una respuesta efectiva a las
solicitudes allegadas, para tal fin se cuenta con diferentes canales de atencion y orientacion a los
usuarios, los cuales se sefialan a continuacion:

CANAL MECANISMO UBICACION H/?TRE’?\‘RC'%EIE DESCRIPCION
Ventanilla de Dias hbiesde | documenios, a! omo s binda otetacion
L o fas habiles de )
F,,A\tenuo_nI Solicitudes BCa_IIP: '2:5th) ’%BB_ 70t ) lunes a viemes de | manera personalizada.
resencia Ventanilla de ario: Fontibon, Sogota 8:00ama5:00 pm | Recibe, radica y direcciona la correspondencia
Correspondencia que ingresa al IDEAM.
Linea Gratuita Brinda informacion y orientacion sobre tramites y
Nacional 018000110012 Dias habiles de servicios que son competencia del IDEAM.
Linea Fija (571) 3527160 lunes a viernes de Brinda informacién y orientacion sobre tramites y
.. : - - - - - - 8:00 am a 5:00 pm
Atencion Bogota Ext 1200 1205121510 1219-1212 b servicios que son competencia del IDEAM.
Telefénica
Linea Fija de Lalinea se Brinda informacion sobre Pronésticos y Alertas de
P encuentra activa las Y
Pronésticos y (571) 3075625 24 horas. los siete | 185 variables climatolgicas que monitorea el
Alertas - Bogota dias de Ia; semana IDEAM. (No es un canal de radicacion de PQRS).
El portal se
www.ideam.gov.co enc;inége::scytlr\]/g las Rut{i:l ht_tp:l/vyww.ideam.qov.colweb/atencion-v-
Mddulo PQRS PARTICIPACION CIUDADANA r:busetﬁmilrif)s C?Jrltl:ﬂ]ne;c:?:r:rl:ltjgﬂ?dﬁque aqui su PQRS
Pégina Web reqistrados o Asi mismo en: Consulta radicado WEB ORFEO,
. 3 dicgho me diopse se puede acceder a consultar el estado del
Virtual Modulo PQRS gestionan dentro de tréamite o de la solicitud.
dias héabiles.
Médulo www.ideam.gov.co El portal se Ruta:
Solicitudes de encginﬁra activo as | itp: fjwww.ideam.gov.co/solicitud-de-informacion
A oras, no
Informacion SOLICITUD DE INFORMACION obstante Ios Columna derechat
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Hidrolégica y requerimientos Solicitud de Informacion
Meteoroldgica registrados por ,
dicho medio se En este mddulo los usuarios encuentran:
gestionan dentrode | e Click aqui para iniciar el Tramite de Solicitud
dias habiles. de Informacion
(por este canal, el o Descargue el Instructivo del Tramite
usuario debe contar | e Formato de Solicitud de Pardmetros
conunusuario y Hidrometeoroldgicos
una clave, para o Evallie Nuestros Servicios
poder realizar la  Tramite Solicitud de Informacion
solicitud)
El correo electrénico
se encuentra activo
las 24 horas, no Se reciben peticiones, quejas, reclamos y
Correo obstante los sugerencias las cuales se integran en nuestro
. atencionalciudadano@ideam.gov.co requerimientos Sistema de Gestion Documental para los
Electrénico registrados por consecutivos, en aras de dar trazabilidad al
dicho medio se tramite.
gestionan dentro de
dias habiles.
Se reciben denuncias relacionadas con posibles
El correo electrénico actos de vcorrupcié,n, presuntamente cometidos
c o emenia s | 1 ST gl dl 054, e o
orreo las 24 horas, no P '
Electrdnico obstante los La persona encargada de atender las denuncias
Denuncias de denunciacorrupcion@ideam.gov.co requerimientos es la Coordinadora del Grupo de Control
Actos de registrados por I - )
o dicho medio se Disciplinario Interno, a quien se puede ublce_lr en
Corrupcion : la Calle 25D N° 96B - 70, Piso 3, en un horario de
gestionan dentro de | . . .
dias habiles. S.QO a.m. a 5:00 p.m., en jornada continua o al
teléfono 3527160.
(No es un canal de radicacién de PQRS).
Calle 25D N° 96B - 70 Piso 1, L
Buzon de Buzon de Entrada Principal y Dias habiles de | ‘pociy  sugerencias de los  funcionarios,
. . L2 . lunes a viernes de N ’ ;
Sugerencias Sugerencias Atencion al Ciudadano, 8:00 am a 5:00 pm servidores, ciudadanos y usuarios del IDEAM.
Barrio Fontibon, Bogota ’ '
Las redes sociales
se encuentran
activas las 24 horas,
Twitter Twitter: @IDEAMColombia o abstante los Se brinda Gnicamente orientacion a los
Redes Facebook Facebook: Ideam.Instituto requerimientos ciudadanos,  sobre  informacion,  tramites,
X . : registrados por . .
Sociales Youtube Youtube: Instituto IDEAM dicho medio se servicios y temas que son competencia del
Instagram Instagram: IDEAM COLOMBIA gestionan dentro de IDEAM. (No es un canal de radicacion de PQRS).
dias habiles, de
lunes a viernes de
8:00 am a 5:00 pm

Para la Atencion al Ciudadano en las AREAS OPERATIVAS se cuenta con una cobertura a nivel
nacional de diez (10) sedes en las cuales los usuarios pueden radicar sus solicitudes de forma
“PRESENCIAL, TELEFONICA o a través del BUZON DE SUGERENCIAS” o requerir informacion
sobre la entidad en las siguientes ubicaciones:

AREA . .
OPERATIVA CIUDAD / DEPTO IND. TELEFONO DIRECCION
1 MEDELLIN - 4 2509148 /2509011 / | Circular 4 No. 71-56, Barrio Laureles,
ANTIOQUIA 250 8093 Medellin - Antioguia
5 BARRANQUILLA - 5 349 9341/ 3499342/ | Calle 68 No. 54-82, Barrio Alto Prado,
ATLANTICO 349 9343 /360 5746 Barranquilla - Atlantico
VILLAVICENCIO - 662 7652 /662 8032 / Calle 34 No. 41- 31, Barrio Barzal
8 META 8 6610471/ 668 6557 / Alto, Villavicencio - Meta
668 6463 '
871 6830/872 1080/ Calle 3 No. 8-40, Barrio El Estadio,
4 NEIVA - HUILA 8 8711744 Neiva- Huila
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: SANTA MARTA - 430 667414306766/ | Calle 24 A No. 2- 54, Barrio El Prado,
MAGDALENA 430 6565 / 430 7016 Santa Marta, Magdalena
6 DUITAMA - BOYACA 7638010/763 8011 | ‘lometro 1 Via Pantano de Vargas,
Duitama - Boyaca
7 PASTO - NARINO 7313659 /7313008 |  Canmera 6 No. 18 -14, Bario
Palermo, Pasto- Narifio
; BUCARAMANGA - 634 9607 /632 1934 | AVenaa Quebrada seca No. 30-12
SANTANDER 632 1935 / 634 9608 ’
Bucaramanga, Santander
9 CALI - VALLE DEL 665 4352 / 665 6058 / Calle 48 Norte No. 3N -104 , Barrio
CAUCA 654 4636 / 666 3356 La Flora, Cali, Valle del Cauca
265 4400/ 265 5160 / Carrera 6 No. 46-71, Barrio Villa
10 IBAGUE - TOLIMA 266 5092 / 265 4990 Marlen, Ibagué - Tolima

El canal de mayor utilizacion por los usuarios “MODULO WEB” (MODULO DE SOLICITUD DE
INFORMACION HIDROMETEOROLOGICA) se encuentra disponible en la WEB institucional,

www.ideam.gov.co en la pagina principal, asi:

INICIO ENTIDAD PLANEAR ¥ PREVENIR TRAMITES Y CONSULTAS

SALA DE PRENSA

1IEMEO ¥ CLIMA AGUA

LEY DE TRANSPARENCIA PARTICIPACION CIUDADANA

CUN IAMINACION ¥ ECOSIS| EMAS
CALIDAD AMBIENTAL

CAMBIO CLIMAIICO

il 0 Cc Cuentfas

Sector

‘de Noviembre
00 a.m. - 12:00 m.

LICITACION NACIONAL COMPETITIVA — REGIMEN ESPECIAL AFD

PRONOSTICOS Y ALERTAS
o -
e TN

GEOPORTAL INSTITUCIONAL -~

|Lus Datos Abiertos del IDEAM a un solo m

INDICADORES AMBIENTALES:

ACUERDO & {z

Tweets pr @ioeanc bia

ENLACES DE INTERES OTROS SERVICIOS
SIAC - Informe giario de alertas
- Boletin hidrolbaicc diaric

- Mapas qréficos del tiempo v

F
A
s ]

WHSS

A
+ Niveles de ios rios

NOTIFICAGIONES

« DNofific acién por aviso -
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6. PQRS ATENDIDAS POR GRUPO ESPECIFICO JULIO A SEPTIEMBRE DE 2019

Dependencia que da respuesta a la PQRS Cantidad
DIRECCION GENERAL 3
GRUPO DE ADMINISTRACION Y DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO 85
GRUPO DE COMUNICACIONES 2
GRUPO DE CONTABILIDAD 1
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y CENTRO DE DOCUMENTACION 8
GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 4
GRUPO DE TESORERIA 103
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1
OFICINA ASESORA JURIDICA 46
OFICINA DE CONTROL INTERNO 2
OFICINA DE INFORMATICA 74
OFICINA DEL SERVICIO DE PRONOSTICOS Y ALERTAS 11
SUBDIRECCION DE ECOSISTEMAS E INFORMACION AMBIENTAL 87
SUBDIRECCION DE ESTUDIOS AMBIENTALES 159
SUBDIRECCION DE HIDROLOGIA 47
SUBDIRECCION DE METEOROLOGIA 277
GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO 4.358
Total General 5.268

ATENDIDAS POR GRUPO ESPECIFICO

GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO [ 2358
SUBDIRECCION DE METEOROLOGIA NG 277
SUBDIRECCION DE HIDROLOGIA [N 47
SUBDIRECCION DE ESTUDIOS AMBIENTALES [N 159
SUBDIRECCION DE ECOSISTEMAS E INFORMACION AMBIENTAL I S7
OFICINA DEL SERVICIO DE PRONOSTICOS Y ALERTAS I 11
OFICINA DE INFORMATICA I 74
OFICINA DE CONTROL INTERNO [ 2
OFICINA ASESORA JURIDICA N 46
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1
GRUPO DE TESORERIA NN 103
GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS I 4
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y CENTRO DE... [N 3
GRUPO DE CONTABILIDAD = 1
GRUPO DE COMUNICACIONES [l 2
GRUPO DE ADMINISTRACION Y DESARROLLO DEL TALENTO... INNNENEGEEE 35
DIRECCION GENERAL I 3

1 10 100 1.000 10.000
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Si bien, cada uno de los grupos especificos corresponde a una Oficina, Grupo o Subdireccion del
IDEAM, se observa en el cuadro anterior, que a la dependencia a la que mas llegan PQRS para
resolver, es el Grupo de ATENCION AL CIUDADANO, representando un 82.73% de respuestas dadas
por dicho grupo a las PQRS, seguido por la SUBDIRECCION DE METEOROLOGIA con un 5.26%, la
SUBDIRECCION DE ESTUDIOS AMBIENTALES con un 3.02% y el GRUPO DE TESORERIA con un
1.96%, lo que muestra la gran importancia que tiene para los usuarios la informacion técnica
Hidrometeoroldgica, la cual corresponde al banco de datos de las estaciones que monitorea el IDEAM,
a las certificaciones de tiempo, clima y eventos hidroldgicos y a las peticiones asociadas a los registros
ambientales.

7. CLASIFICACION DE PQRS, POR INSTANCIA, PRODUCTO O SERVICIO AL CUAL SE
REFIERE EL REQUERIMIENTO, JULIO A SEPTIEMBRE DE 2019

Producto o servicio al cual se refiere el requerimiento Cantidad
ACREDITACION DE LABORATORIOS 35
ADMINISTRATIVA 340
BOSQUES 44
CAMBIO CLIMATICO 8
CERTIFICACIONES DE TIEMPO Y CLIMA 320
CERTIFICACIONES HIDROLOGICAS 5
CLIMATOLOGIA 36
ESTUDIO NACIONAL DEL AGUA 5
INFORMES AMBIENTALES 10
JURIDICO 12
LABORATORIO DE CALIDAD AMBIENTAL 1
MEDIOS DE COMUNICACION 1
OPERACION DE REDES 7
PRONOSTICOS Y ALERTAS 7
REGISTROS AMBIENTALES 140
SIA 33
SIRH 24
SOLICITUD DE INFORMACION HIDROMETEOROLOGICA 4.047
SOLICITUD DE INFORMACION Y DOCUMENTOS 120
SUELOS Y TIERRAS 10
VISITAS ACADEMICAS 12
WEB Y CORREO 43
BOSQUES 8
Total General 5.268
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PRODUCTO O SERVICIO

S —T
R —————
vismas acaoemicas [N 12
suetos v Terras [ 10
soucitup o INFormacion Y bocunentos [ 120

Y
o I
recistros aveientaLes [ 140
pronosTicos v aterTas [N 7
OPERACION DE REDES _ 7

MEDIOS DE COMUNICACION 1

LABORATORIO DE CALIDAD AMBIENTAL 1

wroco I 1
INFORMES AMBIENTALES _ 10
estupio NAcionaL peL Acu [ 5
cuwoice | %
ceriFicaciones HbroLocicas [N 5

cerrricaciones o neweo v cuva | 320

cavsio cuvatico [N ¢
Se—T

ADMINISTRATIVA 340

acrepimacion oe Lasorarorios [ 5

1 10 100

1.000 10.000

La anterior tabla y su respectiva grafica nos muestran, que dentro de las solicitudes realizadas al
IDEAM en el tercer trimestre, el producto més requerido fue el de SOLICITUD DE INFORMACION
HIDROMETEOROLOGICA con un 76.82%, seguido por los requerimientos de tipo ADMINISTRATIVO
representados por un 6.45%, en tercer lugar las CERTIFICACIONES DE TIEMPO Y CLIMA con un
6.07% vy en cuarto lugar la informacion asociada a los REGISTROS AMBIENTALES con el 2.66%. Lo
que nos evidencia que en su mayoria, los usuarios del IDEAM, requieren informacion técnica misional

en un alto porcentaje, del total de los requerimientos allegados al IDEAM.

IDEAM
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8. CANTIDAD DE PQRS POR MES, TERCER TRIMESTRE 2019

Mes Cantidad ) # I?QRS # PQI?S ft_lera de # PQRS sin

en término término contestar
Julio 1.722 1.711 11 0
Agosto 1.898 1.888 10 0
Septiembre 1.648 1.630 15 3
Total 5.268 5.232 36 3

PQRS RECIBIDAS POR MES Ill TRIMESTRE

\

Septiembre; 1648

Julio; 1.722

Agosto; 1898 ———

La grafica anterior nos muestra, que el mes de agosto, fue el mes con mayor numero de solicitudes
del trimestre, esto debido a que el mayor nimero de solicitudes estan asociadas a requerimientos de
los usuarios del sector de la CIUDADANIA y la ACADEMIA, los cuales corresponden a estudiantes y
docentes de carreras medioambientales, que requieren informacion asociada a la misionalidad del
Instituto.
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PARTE B

Minambiente

1. TRAMITE ACREDITACION DE LABORATORIOS

En el tercer trimestre de la vigencia 2019 se tramitaron 92 actos administrativos que corresponden al
proceso de ACREDITACION DE LABORATORIOS, dicha informacion, esté certificada por el Grupo
de Acreditacion de Laboratorios, el cual pertenece a la Subdireccion de Estudios Ambientales, los
cuales la documentan, por medio de comunicacion oficial emitida el dia 5 de noviembre de 2019, con
el radicado #20196010001773.
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2. ORIENTACIONES

La ORIENTACION es considerada como la forma bésica de comunicacion en la que se da una
informacion al ciudadano, en materia de servicios y ubicacion de la entidad y esta sustentada en el
Articulo2.2.3.12.4 “Respuesta al derecho de Peticién Verbal” el cual contempla: “... No sera necesario
dejar constancia ni radicar el derecho de peticion de informacion cuando la respuesta al ciudadano
consista en una simple orientacion del servidor publico, acerca del lugar al que aquél puede dirigirse
para obtener la informacion solicitada...”.

Por lo anterior las ORIENTACIONES no son PQRS, por lo cual a partir del cuarto trimestre de 2016
se implementd en el Sistema de Gestion Integrado el formato M-AC-F010 REGISTRO ORDENADO
PARA LA GESTION DE ORIENTACIONES, el cual se socializd para ser usado a partir de dicho
trimestre.

Como resultado de esta implementacion y del seguimiento realizado por el Grupo de Servicio al
Ciudadano a este formato, que da cuenta de las ORIENTACIONES brindadas a los usuarios por parte
de todas las dependencias del IDEAM y las cuales proyectan las siguientes estadisticas para el tercer
trimestre:

2.1. ORIENTACIONES IIl TRIMESTRE 2019

MES No. ORIENTACIONES

JULIO 36
AGOSTO 26
SEPTIEMBRE 7
TOTAL 69

TiTULO DEL GRAFICO

Septiembre
10%

La gréfica nos muestra que el mes de julio tuvo el mayor volumen de ORIENTACIONES, con un
52,00%.
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2.2. MEDIO DE RECEPCION DE LAS ORIENTACIONES IIl TRIMESTRE 2019

MEDIO DE RECEPCION Y RESPUESTA No. DE ORIENTACIONES %
ATENCION PRESENCIAL 60 26,95%
ATENCION TELEFONICA 9 13,05%
Total General 69 100%

CANAL DE ATENCION Y RESPUESTA

70
60
60

50
40
30

20
9

ATENCION PRESENCIAL ATENCION TELEFONICA

10

La gréfica evidencia que el mayor nimero de orientaciones atendidas en el tercer trimestre, se
presentaron de forma presencial, representadas en un 86.95% del total de las atendidas.

2.3. TIPO DE USUARIO QUE REQUIERE ORIENTACION Ill TRIMESTRE 2019

Tipo de Usuario Cantidad %

ACADEMIA 22 31,88%
CIUDADANO 19 27,54%
EMPRESA PRIVADA 20 28,99%
ENTIDAD PUBLICA 6 &,70%
ONG/ORG 2 2,90%
Total General 69 100%

Bogota, 0.C. Colombia - Sur América

Sede carrespondancia

Calle 25 D No. 96 B-70 Bogotd D.C. Codigo postal: 110911

PBX{571) 3527180 Fax Server: 3075821 - 3527160 Opc.2

Linea Nacional 018000110012 - Prondstica y Alertas {571) 3527180
Sede Puente Aranda: Calle 12 No 428 - 44 Bogota D.C. PEX. 2681070

ID EAM - wiwideam.gov.co



El ambiente Minambiente

es de todos
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Se evidencia por medio de la gréfica que el tipo de usuario que mas requiere orientacion por parte del
IDEAM es la ACADEMIA con un 31.88%, seguida por la EMPRESA PRIVADA con un 28.99%.

2.4. DEPENDENCIA ORIENTADORA IIl TRIMESTRE 2019

DEPENDENCIA ORIENTADORA oRENTAGONEE %

AREA OPERATIVA No. 1 8 11,59%
AREA OPERATIVA No. 10 22 31,88%
AREA OPERATIVA No. 7 19 27,54%

AREA OPERATIVA No. 8 9 13,04%
GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO 8 11,59%
GRUPO DE COMUNICACIONES 1 1,45%
SUBDIRECCION DE ECOSISTEMAS E INFORMACION AMBIENTAL 1 1,45%
1

SUBDIRECCION DE METEOROLOGIA 1,45%
Total General 69 100%
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DEPENDENCIA ORIENTADORA

SUBDIRECCION DE METEOROLOGIA M
SUBDIRECCION DE ECOSISTEMASE... | 1

GRUPO DE COMUNICACIONES “ 1

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO | 8
AREA OPERATIVANo. 8 | ©
AREA OPERATIVA NO. 7 | 19
AREA OPERATIVA No. 10 | 22
AREA OPERATIVANo. 1 | 8

0 5 10 15 20 25

Para el tercer trimestre la dependencia que mayor nimero de orientaciones atendio fue el AREA
OPERATIVA 10 con un 31.88%, seguida por el AREA OPERATIVA 7 con un 27.54% y en tercer
lugar el AREA OPERATIVA 8 con un 13.04%.

Se deduce de lo anterior, el alto volumen de orientaciones que requieren los usuarios en materia
de prondsticos del tiempo y alertas Hidrometeoroldgicas que emite el IDEAM a diario y lo cual se
ha convertido en informacion fundamental para la toma de decisiones, en lo referente al estado
del tiempo y la incidencias a corto, mediano y largo plazo.

2.5. PRODUCTO O SERVICIO OBJETO DE LA ORIENTACION Ill TRIMESTRE 2019

PRODUCTO O SERVICIO OBJETO DE LA ORIENTACION Cantidad

ACREDITACION DE LABORATORIOS 1
CERTIFICACIONES DE TIEMPO Y CLIMA 6
CLIMATOLOGIA 5
HIDROLOGIA 1
INFORMES AMBIENTALES 2
MEDIOS DE COMUNICACION 1
METEOROLOGIA 5
OPERACION DE REDES 4
PLUVIOMETRICA 2
RADIACION 1
REGISTROS AMBIENTALES 2
SOLICITUD DE INFORMACION HIDROMETEOROLOGICA 38
VISITAS ACADEMICAS 1
Total General 69
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PRODUCTO O SERVICIO DE LA ORIENTACION

VISITAS ACADEMICAS M1

SOLICITUD DE INFORMACION. . | —] 35

REGISTROS AMBIENTALES | 2
RADIACION M 1
PLUVIOMETRICA | 2
OPERACION DE REDES | 4
METEOROLOGIA | 5
MEDIOS DE COMUNICACION | 1
INFORMES AMBIENTALES |l 2
HIDROLOGIA | 1
CLIMATOLOGIA | 5
CERTIFICACIONES DE TIEMPO Y CLIMA [l 6
ACREDITACION DE LABORATORIOS | 1

0 5 10 15 20 25 30 35 40

La grafica nos muestra que los usuarios requieren informacion primaria en un alto volumen sobre la
INFORMACION HIDROMETEOROLOGICA con un 55.07%, seguido por CERTIFICACIONES DE
TIEMPO Y CLIMA representando esto el 8.70% y en tercer lugar la solicitud de informacion sobre
METEOROLOGIA Y CLIMATOLOGIA con un 7.25%.

3. DENUNCIAS DE ACTOS DE CORRUPCION

A partir del cuarto trimestre del 2016, se puso a disposicion de la ciudadania el link de “DENUNCIAS
DE ACTOS DE CORRUPCION” el cual se encuentra en la pagina WEB del IDEAM en la seccion
PARTICIPACION CIUDADANA, especificamente en:  hitp:/www.ideam.gov.co/web/atencion-y-
participacion-ciudadana/denuncias-de-actos-de-corrupcion, este link se dispuso, con el fin de que los
usuarios, puedan presentar una denuncia relacionada con posibles Actos de Corrupcion,
presuntamente cometidos por Servidores Publicos del Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios
Ambientales IDEAM, en el desempefio de sus funciones, accion que pueden realizar a través del
siguiente correo electronico: denunciacorrupcion@ideam.gov.co

La persona encargada de atender las denuncias, es la servidora Teresita Paba Lizarazo,
Coordinadora del Grupo de Control Disciplinario Interno, a quien puede ubicar en la Calle 25 D No.
96B - 70, Piso 3, en un horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., en jornada continua o al teléfono 3527160.

Para que la ciudadania en general tenga mayor claridad sobre los Lineamientos para la Proteccion y
Custodia de Datos de los denunciantes de Actos de Corrupcion del IDEAM y en pro de facilitar la
identificacion de conductas de corrupcion y los tipos penales que los configuran, también se puso a
disposicion de los ciudadanos el siguiente documento: http://goo.gl/Eknkcc
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Informacién y atencién personalizada: De

Las denuncias reportadas para el tercer trimestre de 2019, correspondieron a una (1), dato que fue
certificado por la Oficina de Control Disciplinario Interno, por medio de comunicacion oficial emitida el
dia 11 de octubre de 2019, por medio del radicado # 20192010003543 en el cual se expresa: ...” De
manera atenta y en relacion con lo solicitado en el memorando en referencia, me permito informarle
que durante los meses de julio, agosto y septiembre de 2019, en el correo dispuesto para denuncias
de actos de corrupcién (denunciacorrupcion@ideam.gov.co), se recibi una queja, la cual se
respondid por correo electrénico al quejoso, como obra en la foliatura del respectivo expediente, en
aras de la reservada disciplinaria establecida en el articulo 95 del CDU no se puede suministrar mas
informacion. La anterior, se realiza acorde con la verificacion realizada por parte de la Servidora
Publica Luz Yadira Paez Piraban”...

4. QUEJAS

En el tercer trimestre de 2019 se presentaron dos quejas las cuales fueron radicadas bajo los ORFEOS
20199050050442, 20199050070102, dichas queja fueron resueltas en término, logrando satisfacer a
los usuarios con la respuesta emitida.

Elaboré:

Sww@

BIBIANA LISSETTZSANPOVAL BAEZ
Coordinadora Grupo de/Atencion al Ciudadano
SECRETARIA GENERA

Octubre de 2019
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