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1. 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 Informacion 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 - Ideam, durante el tiempo comprendido entre el 1 de julio al 30 de
septiembre de 2023. Dicha informacion permitié analizar el niUmero de PQRSDF recibidas por cada uno de
los canales de atencion habilitados por la entidad, y realizar el analisis estadistico en cuanto a la gestidn,
control y seguimiento que se hizo a cada una de estas durante el III trimestre de 2023.
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2. PQRSDF recibidas en el trimestre

3000 Durante el tercer trimestre de 2023, ingresaron en
2465 total 2.465 solicitudes a la entidad; identificando que
2500 durante los meses de agosto y septiembre se
2000 recibieron el 72% de estas, representando un
incremento del 8% cada uno, con respecto al mes de
1500 julio.

1000 878 885 En esta clasificacion se excluyen: las atenciones
702 realizadas a través del asistente virtual GAIA -
500 Chatbot, las orientaciones, el tramite de acreditacion
de laboratorios, ni las denuncias de actos de
0 Julio Agosto  Septtiembre  Total corrupcion, al no considerarse una PQRSDF; sin

general embargo, se analizan mas adelante.
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3. Comparacion de PQRSDF recibidas en periodos anteriores

En comparacion con el tercer trimestre
de 2022, se observa un aumento de 55
solicitudes al Ideam. Asi mismo, en
relacion con segundo trimestre de 2023,
aumentd en 288 solicitudes, radicadas a
la entidad.
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4. Solicitudes por tipo de requerimiento

Solicitud de documentos o informacion e —————— 1855
Peticion de interés general o particular [ 322

Certificacion de tiempo, clima y eventos..._ 124

Solicitud judicial | 48
oficitud judicial § De las 2.465 solicitudes tramitadas

Peticion entre autoridades | 25 durante el tercer trimestre por el Ideam,
Peticién de congresistas | 23 el 75% correspondieron a solicitudes de
Denuncia | 21 informaciéon y documentos, el 13% a

peticiones de interés general o

particular, y el 5% a certificaciones de

Consulta (Informacion técnica) | 14 tiempo, clima y eventos hidroldgicos.
Peticion entre entidades

Reclamo | 18

7
CETIL 5
Agradecimiento o felicitacion 2

1

Remision por competencia
(1} 1000 2000
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5. Gestion de las solicitudes

Remision por a1
competencia

No requiere respuesta | 26

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

De las 2.465 solicitudes allegas al Ideam durante el tercer trimestre, el 92% requerian respuesta por
parte de cualquiera de las dependencias, el 2% correspondieron a solicitudes que se remitieron a
otras entidades por ser de su competencia y el 1% no requerian respuesta.
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6. Canal de atencion por donde ingresaron

_ _ _ Virtual - Correo electréonico _1897
Durante el tercer trimestre, se evidencia

gque los usuarios siguen prefiriendo realizar

sus solicitudes por medio del correo Virtual - Portal web -544
electronico, ya que por alli ingresaron el

77% de estas; sin embargo, es de resaltar

que, con la reactivacién del formulario de Corrreo certificado | 20
PQRSDF en el portal web, el 22% de los

usuarios prefirieron radicar por alli sus

.. Presencial 4
solicitudes.

0 1000 2000
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/. Atenciones realizadas por GAIA - “chatbot”

Atencion Personalizada (asesores) Atencion Remota Automatica
600
499 6000 5362
500 5000
3954
400 4000 3503
300
208 3000
200 158 2000
100 - 1000
0 D 0
Julio Agosto Septiembre Julio Agosto Septiembre

Entre los meses de julio y septiembre a través del chatbot, se recepcionaron en total 13.684 solicitudes;
de las cuales el 93,67% fueron resueltas automaticamente y el 6,3%, fueron atendidas de manera
personalizada.

En general, se evidencia una mayor interaccién por este canal, tanto en la atencidon personalizada como
en la automatica durante el mes de septiembre, representando un 58% y un 42% respectivamente.
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8. Atenciones realizadas por “orientaciones”

H Atencion presencial u Atencion Telefénica = Correo electrénico

20 Las “orientaciones” son consideradas por el

35 Ideam como la informacidon que se da al
35 ciudadano a través de los canales de
30 atencion primaria, por cada una de las

dependencias del Instituto.
25

20 De acuerdo con lo reportado, durante el

tercer trimestre de 2023, se realizaron 86
1> 1414 “orientaciones” en total, en donde el 62,8%
10 10 fueron telefénicas y el 34,9% presenciales.

5
Ty 3 2 I El Grupo de Servicio al ciudadano atendié el
o = H = . 52% de estas, sequido del Area operativa
Algl,elggililn- A?[:aog;u];’eo- Alg)uli\:::;:a- AOP::t-:- g;:-lsllli){iloD:I 07 - PaStO' con el 33%.
iudadano
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9. PQRSDF asignadas por dependencia

Grupo de Servicio al Ciudadano GGG 779
Subdireccion de Estudios Ambientales S 349

El 32% de las PQRSDF fueron resueltas por Grupo de Administracién y Desarrollo del... 298
el Grupo de Servicio al Ciudadano, seguido ~ Subdireccion de Meteorologia  NENG_—G—_—_— 254
. L, . . Subdireccion de Ecosistemas e Informacion... . 209
de la subdireccion de Estudios Ambientales Oficina Asesora Juridica EG—_ 167
con un 14%, la subdireccion de _ Grupo de Tesoreria  [_—_ 149
; o ., Subdireccion de Hidrologia S 121
meteorologia y el Grupo de Administracion y Oficina de Informatica & 24

Desarrollo del Talento Humano con eI 120/0 Oficina del Servicio de Prondsticos y Alertas B 21
4

Direccion General B 20
cada uno. Oficina Asesora de Planeacion § 12

Grupo de Gestion Documental y Centro de...I 6

. . ., Grupo de Servicios Administrativos | 5

Lo anterior demuestra que la informacion Area Operativa No. 3 - Villavicencio = 4
; L Grupo de Comunicaciones | 4
hldrometeorolog|c§, que cor.responde a los irea Operativa No. 2 - Barranquilla. | 3
datos de las estaciones monitoreadas por el Grupo de Contabilidad | 3
Ideam vy las solicitudes asociadas a las Area Operativa No. 4 - Neiva | 2
. . Oficina de Control Interno | 2

plataformas de registros ambientales son Area Operativa No. 5 - Santa Marta 1
; Area Operativa No. 8 - Bucaramanga | 1

relevantes para los usuarios que acceden a Grupo do Control Discinlinario Intermo | 1

los servicios de la entidad. 0 100 200 300 400 500 600 700 800 900
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10. Estado de las PQRSDF

Fuera de tiempo ' 150 Durante el tercer trimestre, se evidencia
que, de las 2.465 solicitudes recibidas por la
No requiere respuesta i26 entidad, el 1,05% no requirieron respuesta

al ser comunicaciones informativas, el
92,49% se contestaron dentro de tiempos,
el 6,09% fuera de tiempo y actualmente el
0,37% se encuentran todavia en tramite.

En tramite ’ 8

En tramite fuera de tiempo 1

o 500 1000 1500 2000 2500
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11. Tiempo promedio de respuesta (dias)

25
21
20 19
Las solicitudes contestadas a tiempo 18
durante este trimestre, mantuvieron un 15
promedio de ocho (08) dias habiles; en
cuanto a las respuestas fuera de tiempo, 10
se evidencia que fue de diecinueve (19) 8 8
dias, aumentando wun (01) dia con < 6
respecto al segundo trimestre. .
(]

A tiempo Fuera de tiempo

BI Trimestre BII Trimestre =©III Trimestre
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12. Acreditacion de laboratorios
Emision resoluciones de acreditacion

E Acreditacion um Autorizacion

40
30
22
0 W I — B I Trimestre 2023 - 9

Julio Agosto Septiembre total
0 10 20 30 40 50 60 70

Corresponde a los tramites de acreditacion y autorizacién de organismos para la medicion de emisiones de
fuentes moviles.

De acuerdo con el memorando No. 20236010201693 del 31 de octubre de 2023, expedido por el Grupo de
Acreditacién de Laboratorios, en el trimestre 2023-III, se tramitaron 41 resoluciones, de las cuales el 95%
correspondieron a acreditacion y el 5% a autorizaciones; las cuales fueron resueltas parcialmente en linea.
En comparacion con el trimestre 2022-1II, se emitieron 13 resoluciones menos.

www.ideam.gov.co
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Nivel de satisfaccion de los usuarios

Con el objetivo de establecer el grado de satisfaccion de los grupos de valor, el Ideam viene
implementando la encuesta de nivel de satisfaccion de usuarios, como un instrumento para medir la
percepcion de estos frente a la oportunidad y calidad de los tramites y servicios ofrecidos por la entidad.

A continuacidén, se presenta una parte de los resultados, en lo que tiene que ver con el acceso, la calidad
y oportunidad de los diferentes canales de atencidn.

Objetivo de la encuesta: Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios
y tramites prestados por parte del Ideam, con el propdsito de generar acciones de mejora.

Periodo de aplicacion: 1 de julio de 2023 a 30 de septiembre de 2023
Frecuencia: Trimestral

Muestra: grupos de valor que acceden a los servicios del Ideam vy diligenciaron la encuesta.
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Claridad de la informacion
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1 Muy malo 2 Malo 3 Aceptable 4 Bueno 5 Excelente

Esta variable recolectd datos sobre la percepcién del
usuario frente a la orientacion que recibe por parte
de los funcionarios y contratistas de la entidad, y si
la informacion entregada es clara.

Para el 65,2% de los usuarios la informacion
suministrada para resolver su solicitud ha sido
excelente, el 25,6% consideran que es bueno y el
4,9% aceptable.

Ca

Experiencia en el canal de atencion.

Calidad de la atencion

5 Totalmente satisfecho [ I 107
4 satisfecho [ 39

3 Aceptable 11

2 Insatisfecho | 1
1 Totalmente insatisfecho § 6

0 50 100 150

Esta variable permitid conocer la percepcién de los
usuarios frente a la disposicion y amabilidad por
parte de los funcionarios y contratistas.

El 65,2% de los usuarios se siente totalmente
satisfecho con la atencidon recibida en el canal a
través del cual interactud con la entidad, mientras el
23,8% satisfecho.

IDEAM



éLa solicitud fue resuelta?

NO
9%

91%

mSI ©=NO

Esta variable permitié conocer la percepcién que tienen
los ciudadanos sobre el acceso efectivo a la informacion,
tramite o servicio que lo llevd a interactuar con la
entidad.

Para 150 usuarios la solicitud fue resuelta, mientras 14
consideran que no, y algunos de los motivos fueron:

® Informacién incompleta.
® El proceso para descargar la informacién es confuso.
® Demoras en los tiempos de respuesta.

Imagen de la entidad entre los ciudadanos IDEAM

Servicio prestado por la entidad

120 106
100

80

60

39
40

o N — ——
1 Totalmente 2 3 Aceptable 4 Satisfecho 5 Totalmente
insatisfecho Insatisfecho satisfecho

Esta variable midié la percepcidén del ciudadano frente
a la experiencia en su interaccién con la entidad, el
acceso al canal de atencion, la realizacidn de la
solicitud y la imagen que se lleva de la entidad.

En cuanto al servicio prestado por el Instituto, el
64,6% de los usuarios se siente totalmente satisfecho
y el 23,8% satisfecho. Esto demuestra que aunque la
mayoria esta satisfecho con el servicio, aun se deben
implementar acciones de mejora.
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14. Estado actual solicitudes “En tramite” del informe II Trimestre de 2023

45
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A tiempo Fuera de tiempo Sin respuesta No requiere
respuesta

Con respecto a las 73 solicitudes que se reportaron como “en tramite” en el informe correspondiente al II
Trimestre de 2023, se evidencia que a la fecha, el 7% no requerian respuesta, el 58% se respondieron a
tiempo, el 22% fuera de tiempo y el 14% no registran evidencia de respuesta todavia.
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Denuncias y quejas

En el tercer trimestre de 2023 no se recibieron denuncias, informacién certificada por el Grupo de
Instruccidén de Control Disciplinario Interno, por medio del memorando No. 20232100194783 emitido el dia
26 de octubre del 2023, en el cual afirman que: “De manera atenta y en atencidon a lo solicitado en el
memorando No. 20232010193363, me permito informarle que en el tercer trimestre de 2023 (julio, agosto
y septiembre) se recibieron TRES (03) quejas por medio del correo denunciacorrupcion@Ideam.gov.co, a
las cuales se les otorgo el tramite de la Ley 1952 de 2019 modificada por la Ley 2094 de 2021.

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


mailto:denunciacorrupcion@Ideam.gov.co
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16. Conclusiones

Con respecto al trimestre 2022-I1II, en el trimestre 2023-111I, se recibieron 55 solicitudes mas; de igual
forma, aumentaron 288 solicitudes en comparacion con el trimestre 2023-I1.

El 75% de lo requerimientos que fueron atendidos por el Ideam correspondieron a solicitudes de
informacidén y documentos; este tipo de requerimiento presentd una reduccion de 956 en comparacion
con el trimestre 2022-II1 y un aumento de 141 solicitudes con respecto al trimestre 2023-I1I.

Durante este trimestre se identificd que de las 2.465 allegas al Ideam durante el tercer trimestre por el
Ideam, el 92% requerian respuesta por parte de cualquiera de las dependencias, el 2%
correspondieron a solicitudes que se remitieron a otras entidades por ser de su competencia y el 1%
no requerian respuesta.

El canal de atencidon por donde mas ingresaron solicitudes, fue el correo electronico con el 77%. Con
respecto al trimestre 2022-III, se evidencia un aumento en 471 solicitudes y en comparacién con el
trimestre 2023-II, disminuyd en 241 solicitudes; esto en parte, puede responder a que con la
reactivacion del moddulo contactenos de la pagina web, para este trimestre se generaron 544
solicitudes.

www.ideam.gov.co
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Conclusiones

El 69% de las solicitudes que ingresaron al Ideam durante el trimestre 2023-III, fueron atendidas por
el Grupo de Servicio al Ciudadano (32%), la Subdireccién De Estudios Ambientales (14%), el grupo de
administracion y desarrollo del talento humano (12%) y la Subdirecciéon De Meteorologia (12%).

En cuanto a las interacciones que se presentaron en el “chatbot” durante el trimestre, se evidencia que
en el mes de septiembre hubo un aumento tanto en la atencion personalizada (58%) como en la
automatica (42%). Con respecto al trimestre 2023-II, se evidencia que aumentd en 770 interacciones.

Respecto de las Orientaciones presenciales y telefonicas que se realizaron durante este periodo, se
presentd un aumento, en comparacion con los trimestre 2022-II y disminuyeron respecto al periodo
2023-II1. El Grupo de Servicio al Ciudadano atendid el 52% de estas.

Los tramites de acreditacion de laboratorios, que corresponde a los actos administrativos de
acreditacion y autorizaciones, de la vigencia 2022-III a 2023-I1II, se evidencia una variacion de 54 a 41
resoluciones, pero, con respecto al trimestre del 2023-II redujeron 23 resoluciones, pasaron de 64 a
41,

www.ideam.gov.co
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17. Recomendaciones

El Grupo de Servicio al Ciudadano, recomienda a las dependencias revisar la razén por la cual se estan
generando demoras en la atencion de las PQRSDF y tomar las acciones internas a las que haya lugar.
Se recomienda tener presentes las capsulas informativas y mensajes de difusion que se comparten
masivamente por el grupo de servicio al ciudadano, en donde se brinda informacion relevante sobre la
respuesta oportuna a las PQRSDF asignadas a las dependencias.

Se recomienda a todos los funcionarios y contratistas, que en el 100% del cuerpo del correo y/o de los
oficios de respuesta, incluyan el enlace de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios; asi como el enlace
de Formulario PQRSDF dispuesto en nuestra pagina web.

Se recuerda a todos los colaboradores del Ideam y usuarios que el Unico correo dispuesto para la
recepcion de comunicaciones oficiales y/o solicitudes es contacto@ideam.gov.co.

Se recomienda que cada dependencia revise que sus respuestas cumplan con los criterios de calidad
tanto de fondo como de forma, atendiendo al derecho de la ciudadania a acceder a la informacidén
publica de forma oportuna, veraz, completa, motivada y actualizada.

www.ideam.gov.co
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17. Recomendaciones

° Es importante que todas las dependencias hagan uso del formato de orientaciones Cédigo M-SC-F010,
el cual fue creado para registrar las atenciones presenciales y telefonicas que realicen funcionarios vy
contratistas. Este debe ser enviado al Grupo de Servicio al Ciudadano trimestralmente, para que desde
alli se consolide la informacidon y se evidencie mas la gestion realizada por las dependencias respecto a

los tramites y/o servicios que atienden.

Henrry Alonso Rozo Fernandez
Coordinador Grupo de Servicio al Ciudadano
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