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INTRODUCCION

El presente informe, da cumplimiento a lo establecido en el articulo 52 del Decreto 103 del 20 de enero de 2015,
por medio del cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones; para tal
efecto, el presente resultado establece cada una de las exigencias de que trata el articulo 52 del citado decreto
asi:

Articulo 52. Informes de solicitudes de acceso a informacion. De conformidad con lo establecido en el literal
h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las
solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a informacion publica,
el informe debe discriminar la siguiente informacién minima:

El nimero de solicitudes recibidas.

El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

El tiempo de respuesta a cada solicitud.

El nimero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion.

PO

El informe sobre solicitudes de acceso a informacion estard a disposicion del publico en los términos
establecidos en el articulo 4° del presente decreto.

Paragrafo 1°. Los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2014, que también son sujetos de la Ley 190 de 1995,
podran incluir los informes de solicitudes de acceso a la informacién a que se refiere el presente articulo, en
los informes de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995.

Parégrafo 2°. El primer informe de solicitudes de acceso a la informacion deberd publicarse seis meses después
de la expedicién del presente decreto, para el caso de los sujetos obligados del orden nacional; los entes
territoriales deberan hacerlo 6 meses después de la entrada en vigencia de la Ley 1712 de 2014.

Asi mismo, este informe es acorde, con lo que estipula la Ley 1712 de 2014, “Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional” mostrando en detalle las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y Agradecimientos recibidos en el Instituto durante el tiempo
comprendido entre el 1 de enero y el 31 de marzo de 2018. Dicha informacién nos permite analizar el nimero
de Solicitudes de Informacion 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.
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Comprobar el debido cumplimiento en el proceso de Solicitudes de Informacidn 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 presente informe se consolido en una sola base de datos, de toda la informacién 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
basicos, 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 resolucion se clasifican asi:

1. Segun su forma:

1.1  Verbales: Aquellas solicitudes efectuadas de manera personal o telefénica 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:

3.1  Peticion: Toda solicitud diferente al suministro de informacion o copias.

3.2 Solicitud de documentos y de informacién: 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 electrénicos 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 ejecucion 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,
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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 seguin
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 funcion jurisdiccional.

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

Durante el afio 2015, el IDEAM da inicié al proceso de IMPLEM ENTACION 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 todas las Solicitudes de Informacion recepcionadas en 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 Solicitudes de Informacion, 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 Solicitudes de Informacion se trata; se establecen actividades importantes como el seguimiento
a las peticiones escaladas desde Atencion al Ciudadano a las diferentes dependencias, donde se evidencia la
debilidad mayor en cuanto a términos de respuesta; es asi como a partir de la deteccion de dicha debilidad se
incrementan los mecanismos para ejercer control y seguimiento de todas las peticiones que ingresan al
Instituto.

En atencion a las acciones de mejoramiento y las debilidades detectadas en el proceso durante las diferentes
actividades desarrolladas para tal efecto, para el cuarto trimestre se implementa la Resolucién 2628 del 18 de
Noviembre de 2016, “Por medio de la cual se deroga la Resoluciéon 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”.
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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 contempla la revisién, seguimiento y evaluacion de las herramientas
establecidas durante la primera fase, cuyos instrumentos han permitido 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 al manejo de las solicitudes de informacion.

Al cierre del presente informe se demuestra la cantidad minima de peticiones resueltas por fuera de término o
dejadas de resolver. Graficamente se muestra el comportamiento de las solicitudes de informacion,
recepcionadas en el Instituto por los diferentes canales, su gestion, clasificacion y caracterizacion y el
comportamiento de las mismas, durante el primer trimestre de 2019.

INFORME PRIMER TRIMESTRE 2019

El presente informe refleja el tramite y la gestion realizada a las diferentes Solicitudes de Informacion
radicas durante el tercer trimestre del afio (enero a marzo 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 Modulo 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 posterior al Gltimo dia habil del trimestre inmediatamente anterior al objeto de
analisis.

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 solicitudes de
informacion, reportadas durante el presente periodo.

1. SOLICITUDES DE INFORMACION RECIBIDAS, PRIMER TRIMESTRE DE 2019

Rétulos de fila Cuenta de A Tiempo/Fuera de Tiempo

A TIEMPO 7.542
FUERA DE TIEMPO 14
Total General 7.556
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ANALISIS DE RESPUESTA A SOLICITUDES - | TRIMESTRE
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Durante el primer trimestre de 2019, se recibieron en total 7.556 solicitudes de informacion, de las
cuales 7.542 fueron contestadas DENTRO DE LOS TERMINOS establecidos para tal, 14 fueron

contestadas FUERA DE TERMINOS y no existieron solicitudes sin GESTIONAR o NO
CONTESTADAS.

Rotulos de fila

A TIEMPO

FUERA DE TIEMPO
Total General

Cuenta de A Tiempo/Fuera de Tiempo %

7.542  99,31%
14 0,19%
7.556  00%

ANALISIS DE RESPUESTA PQRS EN %

0.19%

99.81%
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COMPARATIVO
PRIMER A CUARTO TRIMESTRE 2018 Y PRIMER TRIMESTRE 2019
Total Contestadas Contestadas
Afio Trimestre . Dentro de Fuera de Sin Gestionar
Solicitudes L L
Términos Términos
| 11.237 99.98% 0.02% 0%
2018 Il 8.398 99.82% 0.11% 0.07%
1 9.535 99.87% 0.13% 0%
\% 7.073 99.58% 0.42% 0%
2019 | 7.556 09.81% 0.19% 0%
Afo Trimestre Cantidad % Comportamiento
[ 11.237 32% Aumento
10 —
2018 Il 8.398 24% Reduccion
I 9.535 12% Aumento
\Y 7.073 -26% Reduccion
2019 I 7.556 7% Aumento
COMPORTAMIENTO PQRS (Histérico)
12.000 11.237
10.000 9.535
8.398
8.000 7.073 15;56
6.000
4.000
2.000
0
| I 1l \Y)

Teniendo en cuenta los cuadros y gréficas anteriores se evidencia un aumento en el volumen de las
solicitudes de informacién, representado en un 7%, para el primer trimestre de 2019, representadas
en 483 peticiones mas, con respecto al trimestre anterior, motivo por el cual, se reforzé el monitreo y
los controles a las labores de seguimiento realizadas por el Grupo de Atencion al Ciudadano,
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persistiendo de forma reiterativa, logrando aumentar el porcentaje de peticiones contestadas dentro
de términos a un 99.81%.

Es importante mencionar que el Grupo de Atencion 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 Resolucién 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 Atencidn al Ciudadano realizd lo pertinente
en su competencia para dar cumplimiento a dichos articulos, por lo anterior, se gener6 un reporte a la
Secretaria General en lo correspondiente a solicitudes por fuera de término, por medio de
comunicacion oficial, con el radicado ORFEO 20192090000343

2. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION

Tipo de Requerimiento Cantidad
AGRADECIMIENTO/FELICITACION 5
CERTIFICACIONES DE TIEMPO, CLIMA Y EVENTOS HIDROLOGICOS 118
CONSULTA 14
PETICION 169
PETICION ENTRE AUTORIDADES 3
PETICION VERBAL 1
RECLAMO 1
REMISION POR COMPETENCIA 6 0,08%
SOLICITUD CONGRESITAS
SOLICITUD DE INFORMACION Y DOCUMENTOS 7.218
SOLICITUD JUDICIAL 13
SUGERENCIA 6
Total General 7.556
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CLASIFICACION DE LAS PQRS

SUGERENCIA | 6
SOLICITUD JUDICIAL = 13
SOLICITUD DE INFORMACION Y
DOCUMENTOS - FEE

SOLICITUD CONGRESITAS = 2

REMISION POR COMPETENCIA = 6

RECLAMO 1

PETICION VERBAL = 1

PETICION ENTRE AUTORIDADES = 3
PETICION || 169

CONSULTA 14

CERTIFICACIONES DE TIEMPO, CLIMA'Y

EVENTOS HIDROLOGICOS I 118

AGRADECIMIENTO/FELICITACION 5
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Tomando como muestra la tabla, se evidencia que para el primer trimestre de 2019, se registraron
seis (6) solicitudes de informacion remitidas por competencia.

El grafico muestra el comportamiento de las solicitudes de informacion de acuerdo a su clasificacion
(Tipo de Requerimiento), siendo la méas importante por su volumen, las SOLICITUDES DE
INFORMACION Y DOCUMENTOS, con una representacion del 95.53%, seguida por las PETICIONES
que representan un 2.24% y en tercer lugar las CERTIFICACIONES DE TIEMPO, CLIMA'YY EVENTOS
HODROLOGICOS representadas por un 1.56% del total de peticiones recibidas, para éste periodo.

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 solicitud de informacion.
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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.

3. TIEMPO DE RESPUESTA A CADA SOLICITUD

El tiempo de respuesta asociada a cada una de las 7.556 solicitudes de informacion, se puede
visualizar en el archivo adjunto anexo a esta publicacion: “CONSOLIDADO SOLICITUDES
INFORMACION PRIMER TRIMESTRE 2019.xIsx".

DIAS PROMEDIO DE RESPUESTA

7.542

9000
8000
7000
6000
5000
4000

3000
14

2000 7 22

1000 AT
0 DIAS PROMEDIO PETICIONES

La gréfica muestra el comportamiento en términos de tiempo, que registraron las solicitudes en el
primer trimestre de 2019, donde las contestadas de forma oportuna tienen un promedio de siete (7)
dias habiles de respuesta y las peticiones que se contestaron por fuera de términos estan en veintidos
(22) dias habiles promedio.

] : Dias promedio /
o . Dias promedio / Contestadas
Afo Trimestre L Contestadas Fuera de
Dentro de Términos o
Términos
Primer Trimestre 8 10
2018 Segundo Trimestre 8 18
Tercer Trimestre 7 20
Cuarto Trimestre 4 17
2019 Primer Trimestre 7 22
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Los dias de respuesta para las peticiones contestadas dentro de términos aumentaron a siete (7) dias

y los dias de respuesta para las peticiones por fuera de términos, también aumentaron ascendiendo a
veintidés (22) dias, aumentandose los mismos en cinco (5) dias, con respecto al trimestre anterior.

4. SOLICITUDES EN LAS QUE SE NEGO EL ACCESO A LA INFORMACION

Para el primer trimestre de afio 2019, comprendido entre el 1 de enero y el 31 de marzo, NO existio
ninguna solicitud en la cual se le haya negado el acceso a la informacion, pues el IDEAM contesto el
100% de las Solicitudes de Informacion, teniendo en cuenta los requerimientos de los usuarios y en
ningun caso se nego informacion, por tratarse de informacion publica y sin reserva.

Para facilitar la entrega de informacion a los usuarios, el IDEAM implementd internamente en la
vigencia 2018 el uso de 10 plantillas de respuesta, las cuales se pusieron a disposicion de todos los
funcionarios, por medio del Sistema Integrado de Gestion - SIG, dichas plantillas son el modelo de las
diferentes respuestas que puedan requerirse, en el ejercicio de dar oportuna respuesta a todas las
peticiones.

5. CANTIDAD DE SOLICITUDES DE INFORMACION POR MES, CUARTO

TRIMESTRE 2018
Mes Cantidad # PQRS en término # PQSS ft.Jera de
término
Enero 2.074 2.073 1
Febrero 3.388 3.383 5
Marzo 2.094 2.086 8
Total 7.556 7.542 14
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SOLICITUDES RECIBIDAS POR MES | TRIMESTRE

Marzo
28% Enero
27%

Febrero
45%

La grafica anterior nos muestra, que el mes de febrero, fue el mes con mayor nimero de solicitudes
de informacion del trimestre, esto debido a que el mayor niumero 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.

Elaboro:

BIBIANA LISSETTE SANDOVAL BAEZ
Coordinadora Grupo de Atencién al Ciudadano
SECRETARIA GENERAL

IDEAM

Abril 2019
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