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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 octubre al 31
de diciembre de 2023. Dicha informacidén permitié analizar el nimero de PQRSDF recibidas por cada uno
de los canales de atencidon habilitados por la entidad, y realizar el analisis estadistico en cuanto a la
gestion, control y seguimiento que se hizo a cada una de estas durante el IV trimestre de 2023.
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2. PQRSDF recibidas en el trimestre

Durante el cuarto trimestre de 2023, ingresaron en total

3000 _ '
2.563 solicitudes a la entidad; identificando que durante
2563 L o .

2500 el mes de octubre se recibieron el 47% de estas, seguido
del mes de noviembre con el 34%. En cuanto al mes de
2000 diciembre se evidencia una disminucién del 28% y 15%
respecto a la cantidad de PQRSDF radicadas al instituto

1500 en los meses anteriores.

1205

1000 867 En esta clasificacion se excluyen: las atenciones
491 realizadas a través del asistente virtual GAIA - Chatbot,
500 las orientaciones, el tramite de acreditacién de
laboratorios, ni las denuncias de actos de corrupcion, al

no considerarse una PQRSDF; sin embargo, se analizan

Octubre Noviembre Diciembre Total general ,
mas adelante.
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2. Comparacion de PQRSDF recibidas en periodos anteriores

3.000

En comparacion con el cuarto trimestre 2.648 555 2.563
de 2022, se observa un aumento de 675 2.500 2.410 2:299 2.465
solicitudes al Ideam. Asi mismo, en '|
relacion con tercer trimestre de 2023, 2.000 1.888
aumentd en 98 solicitudes, radicadas a la L 500
entidad.
1.000
En cuanto a la totalidad de PQRSDF
recibidas en el Instituto de la vigencia 200
2022 a la de 2023, hubo un aumento de , I N U = N . o
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4. Solicitudes por tipo de requerimiento

Solicitud de documentos o informacion IEEEEGEGEEES 1770
Peticién de interés general o particular I 370
Certificacién de tiempo, clima y eventos hidroldgicos . 199
Reclamo W 80
Solicitud judicial | 32

Certificacion de contrato § 28 De las 2.563 solicitudes tramitadas durante el
Peticion entre entidades § 22 cuarto trimestre por el Ideam, el 69%
Peticion entre autoridades § 21 correspondieron a solicitudes de informacién
Consulta (Informacion técnica) @ 15 .. . ,
. . y documentos, el 14% a peticiones de interes
Peticion de congresistas | & general o particular, y el 8% a certificaciones
Certificacién laboral o pasantia @ 5 ) . ! . L.
Queja 5 de tiempo, clima y eventos hidrologicos.
Certificacién electrénica de tiempos laborados - CETIL 4
Sugerencia 4
Denuncia 1
Remisidn por competencia @ 1
0 1000 2000
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5. Gestion de las solicitudes

Remision por competencia | 11

No requiere respuesta | 16

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

De las 2.563 solicitudes allegas al Ideam durante el cuarto trimestre, el 98,95% requirieron respuesta por
parte de las dependencias de la entidad, el 0,43% correspondieron a solicitudes que se remitieron a otras
entidades por ser de su competencia y el 0,62% no requerian respuesta.
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6. Canal de atencion por donde ingresaron

. . . Virtual - Correo electrénico _ 1365
Durante el cuarto trimestre, se evidencia que
los usuarios siguen prefiriendo realizar sus Virtual - Portal web _1186

solicitudes por correo electronico, ya que por

este medio ingresaron el 53,23% de estas; sin Correo certificado | 8
embargo, para este trimestre se evidencid un
aumento del uso del formulario de PQRSDF en Presencial 3
el portal web, con un 46,31% de los usuarios
que radicaron sus solicitudes por ahi. El 0,46% Telefénica 1
hicieron sus solicitudes por otros canales de

., 0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600
atencion.
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/. Atenciones realizadas por GAIA - “chatbot”

Atencion Personalizada (asesores) Atencion Automatica

500 452 6000 5601 5475
400 5000
300 266 4000
J00 3000 2248
132 2000
100 ‘ ’ 1000
0 e 0
Octubre Noviembre Diciembre Octubre Noviembre Diciembre

Entre los meses de octubre y diciembre a través del chatbot, se recepcionaron en total 14.174 interacciones; de
las cuales el 94% fueron resueltas automaticamente y el 6%, fueron atendidas de manera personalizada.

En general, se evidencia una mayor interaccion por este canal, en la atencion personalizada durante el mes de
octubre con un 53%, mientras que en la atencién automatica se mantuvo entre el 41% y 42% en los meses de
octubre y noviembre respectivamente.
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8. Atenciones realizadas por “orientaciones”

60 . . " .
54 Las “orientaciones” son consideradas por el
50 Ideam como la informacién que se da al
ciudadano a través de los canales de atencidén
40 primaria, por cada una de las dependencias del
Instituto.
20 29
19 De acuerdo con lo reportado, durante el cuarto
20 trimestre de 2023, se realizaron 127
iy 11 I “orientaciones” en total, en donde el 49,61%
. 4 4 5 fueron telefénicas y el 46,46% presenciales.
- | . .
Area Operativa No. 6 - Area Operativa No. 7 - Grupo De Servicio Al El Grupo de Servicio al ciudadano atendid el
Pultama Pasto Cludadano 65% de estas, sequido del Area operativa 07 -
m Atencién presencial mAtencion Telefénica = Correo electronico

Pasto, con el 20%.
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9. PQRSDF asignadas por dependencia

El 39,76% de las PQRSDF fueron resueltas por el
Grupo de Servicio al Ciudadano, seguido de la
Subdireccién de Meteorologia con un 15,84%, el
Grupo de Administracion y Desarrollo del Talento
Humano con el 9,40%, y la Subdireccién de
Estudios Ambientales con el 9,01%.

Lo anterior demuestra que la informacion
hidrometeoroldgica, que corresponde a los datos
de las estaciones monitoreadas por el Ideam vy las
certificaciones de tiempo, clima vy eventos
hidroldgicos fueron relevantes para los usuarios
que accedieron a los servicios de la entidad
durante este trimestre.

Grupo de Servicio al Ciudadano
Subdireccion de Meteorologia

Grupo de Administracién y Desarrollo del...

Subdireccion de Estudios Ambientales
Oficina Asesora Juridica

Subdireccion de Ecosistemas e...
Subdireccion de Hidrologia
Oficina de Informatica

Oficina del Servicio de Prondsticos ...
Grupo de Tesoreria
Secretaria General
Direccion General

Grupo de Gestidon Documental y Centro...|

Grupo de Servicios Administrativos
Grupo de Comunicaciones

Grupo de Contabilidad

Oficina Asesora de Planeacion

Grupo de Control Disciplinario Interno
Area Operativa No. 1 - Medellin

Area Operativa No. 2 - Barranquilla
Area Operativa No. 4 - Neiva

Area Operativa No. 5 - Santa Marta
Area Operativa No. 6 - Duitama
Area Operativa No. 8 - Bucaramanga
Oficina de Control Interno
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10. Estado de las PQRSDF

Fuera de tiempo l 175 Durante el cuarto trimestre, se evidencia que, de

las 2.563 solicitudes recibidas por la entidad, el

En trdmite (fuera de tiempo) | 42 0,62% no requirieron respuesta al ser
l /

comunicaciones informativas, el 90,87% se
contestaron dentro de tiempos, el 6,83% fuera de
tiempo y actualmente el 1,68% se encuentran
todavia en tramite.

No requiere respuesta | 16

En trédmite (en tiempos) 1
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11. Tiempo promedio de respuesta (dias)

25
21
19
20 18 17
15 i
10 8 8 [
6 7
O o= S S S——

A tiempo Fuera de tiempo

B Trimestre ®II Trimestre ®III Trimestre ®IV Trimestre

Las solicitudes contestadas a tiempo durante este trimestre, tuvieron un promedio de siete (07) dias
habiles, disminuyendo un (01) dia, y las respuestas fuera de tiempo, tuvieron un promedio de diecisiete
(17) dias, disminuyendo dos (02) dias con respecto al tercer trimestre.

www.ideam.gov.co



12. Acreditacion de laboratorios

Cantidad de tramites de acreditacion
70 66
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m Acreditacion ® Autorizacion

10

Diciembre total

IDEAM

Emision resoluciones de acreditacion

IV Trimestre 2023 76

III Trimestre 2023 41

II Trimestre 2023 64

I Trimestre 2023 - 9

0 20 40 60 80

Este apartado corresponde a los tramites de acreditacién y autorizacion de organismos para la medicion de

emisiones de fuentes moviles.

De acuerdo con el memorando No. 20242010009163 del 16 de enero de 2024, expedido por el Grupo de
Acreditacion de Laboratorios, en el cuarto trimestre 2023, se tramitaron 76 resoluciones, de las cuales el 86,84%
correspondieron a acreditacion y el 13,16% a autorizaciones; las cuales fueron resueltas parcialmente en linea. En
comparacion con el tercer trimestre 2023, se emitieron 35 resoluciones mas.

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 satisfaccidon 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 continuacién, 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 atencion.

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 octubre de 2023 a 31 de diciembre de 2023
Frecuencia: Trimestral

Muestra: Grupos de valor que acceden a los servicios del Ideam y diligenciaron la encuesta.



Claridad de la informacion

Aceptable = 1%
Malo | 0%

Muy Malo ‘ 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Esta variable recolecté datos sobre la percepcion
de los usuarios frente a la orientacién que reciben
por parte de los funcionarios y contratistas de la
entidad, y si la informacion entregada es clara.

Para el 78% de los wusuarios la informacion
suministrada para resolver su solicitud ha sido
excelente, el 20% consideran que es bueno y el
1% aceptable.

www.ideam.gov.co

Experiencia en el canal de atencion
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Calidad de la atencion

Satisfecho - 18%

Insastifecho = 1%

Totalmente insatisfecho | 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Esta variable permitié conocer la percepcion de los
usuarios frente a la disposicidon y amabilidad por
parte de los funcionarios y contratistas.

El 80% de los usuarios se siente totalmente
satisfecho con la atencién recibida en el canal a
través del cual interactud con la entidad, el 18%
satisfecho, y el 1% se sintieron insatisfechos.
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éLa solicitud fue resuelta? Servicio prestado por la entidad

7%
Totamente satisrecno I 75
Satisfecho - 23%

Regular ~ 2%

Insatisfecho | 0%

Totalmente insatisfecho ‘ 0%

93%
ENo mS;j 0% 20% 40% 60% 80%

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

Esta variable midié la percepcidon del ciudadano frente
a la experiencia en su interaccion con la entidad, el
acceso al canal de atencion, la realizacidon de la

_ o ) solicitud y la imagen que se lleva de la entidad.
Para 125 usuarios la solicitud fue resuelta, mientras 9

consideran que no, y algunos de los motivos fueron: En cuanto al servicio prestado por el Instituto, el

75% de los usuarios se siente totalmente satisfecho,
el 23% satisfecho y el 2% consideran que la
prestacion del servicio fue regular. Esto demuestra
gue aunque la mayoria esta satisfecho con el servicio,
aun se deben implementar acciones de mejora.

Informacion incompleta.

El proceso para descargar la informacion es confuso.
Demoras en los tiempos de respuesta.

Problemas para el descargue y Vvisualizacion de
informacién en la pagina web.
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14. Estado actual solicitudes “En tramite” del informe III Trimestre de 2023

2

. |

A tiempo Fuera de tiempo Sin respuesta

Con respecto a las 9 solicitudes que se reportaron como “en tramite” en el informe correspondiente al III Trimestre
de 2023, se evidencia que a la fecha, el 6 fueron contestadas a tiempo, 2 fueron contestadas fuera de tiempo y 1
permanece sin evidencia de respuesta en el Sistema de Gestién Documental de la entidad.

www.ideam.gov.co
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Denuncias y quejas

En el cuarto trimestre de 2023 se recibieron 02 denuncias, informacién certificada por el Grupo de
Instruccién de Control Disciplinario Interno, por medio del memorando No. 20242010009173 emitido el dia
26 de enero del 2024, en el cual afirman que: “De manera atenta y en atencion a lo solicitado en el
memorando No. 20242010009173, me permito informarle que en el cuarto trimestre de 2023. (Octubre,
noviembre y diciembre) se recibieron DOS (02) quejas por medio del correo
denunciacorrupcion@ideam.gov.co, a las cuales, se les otorgd el tramite de la Ley 1952 de 2019
modificada por la ley 2094 de 2021.

De igual forma, este despacho REITERA que respecto a Ila 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 informacion 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

® En comparacion con el cuarto trimestre de 2022, hubo un aumento de 675 solicitudes al Ideam. Asi mismo,
en relacion con tercer trimestre de 2023, aumentaron en 98 solicitudes, radicadas a la entidad.

° El 69% correspondieron de los requerimientos atendidos por la entidad, correspondieron a solicitudes de
informacion y documentos; este tipo de requerimiento presentd una disminucién de 85 solicitudes en
comparacion con el tercer trimestre 2023 y de 118 con respecto al IV Trimestre 2022.

® Durante este trimestre se identificé que de las 2.563 allegas al Ideam, el 0,62% no requirieron respuesta, el
90,87% se contestaron dentro de tiempos, el 6,83% fuera de tiempo y actualmente el 1,68% se encuentran
todavia en tramite. .

° El canal de atencion por donde mas ingresaron solicitudes, fue el correo electronico con el 53,23%; sin
embargo, para este trimestre se evidencié un aumento del uso del formulario de PQRSDF en el portal web, ya
que el 46,31% de los usuarios prefirieron radicar por alli sus solicitudes.

www.ideam.gov.co
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Conclusiones

° El 74,01% de las solicitudes que ingresaron al Ideam durante el cuarto trimestre 2023, fueron
atendidas por el Grupo de Servicio al Ciudadano (39,76%), la Subdireccion de Meteorologia (15,84%),
el Grupo de Administracion y Desarrollo del Talento Humano (9,40%) y la Subdireccién De Estudios
Ambientales (9,01%).

® En cuanto a las interacciones que se presentaron en el “chatbot” durante el trimestre, se evidencia que
entre los meses de octubre y diciembre, se recepcionaron en total 14.174 solicitudes; de las cuales el
94% fueron resueltas automaticamente y el 6%, fueron atendidas de manera personalizada.

® De acuerdo con lo reportado, durante el cuarto trimestre de 2023, se realizaron 127 “orientaciones” en
total, en donde el 49,61% fueron telefonicas y el 46,46% presenciales. El Grupo de Servicio al
ciudadano atendio el 65%.

www.ideam.gov.co



17. Recomendaciones

El Grupo de Servicio al Ciudadano, recomienda a las dependencias revisar la razon 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 asighadas a las dependencias.

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 informacién
pUblica de forma oportuna, veraz, completa, motivada y actualizada.

Se recuerda a todas las dependencias que los Unicos soportes validos para que el grupo de servicio al
ciudadano considere como tramitadas las solicitudes, son la evidencia del correo de envio de la
respuesta a los peticionarios, la evidencia de envio por correo certificado y/o el informado al 905 sobre
cualquier novedad, por medio de Sistema de Gestion Documental - ORFEO.

www.ideam.gov.co



Recomendaciones

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 Satisfacciéon 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 los Unicos canales dispuestos para la
recepcion de comunicaciones oficiales y/o solicitudes son el Formulario PQRSDF dispuesto en nuestra
pagina web y el correo contacto@ideam.gov.co.

Es importante que todas las dependencias hagan uso del formato de orientaciones Codigo M-SC-F010,
el cual fue creado para registrar las atenciones presenciales y telefonicas que realicen funcionarios y
contratistas. Este debe ser enviado al Grupo de Servicio al Ciudadano trimestralmente, para que desde
alli se consolide la informacién 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

Elaboré: Luz Yadira Paez Piraban
Laura Camila Bautista Espinosa
Grupo de Servicio al Ciudadano

Revisé: Natalia Torres Garzon Aprobé: Juan Fernando Acosta Mirkow |
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