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1. Introduccién

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 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y otras disposiciones”, en donde se
establece que, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos
de respuesta.

De igual forma, de acuerdo con los articulos 28, 29 y 30 de la Resolucion Interna 2628 del 18 de noviembre de
2016, "por medio de la cual se deroga la Resolucion No. 2071 del 30 de serptiembre de 2015 y se establece el
procedimiento interno para Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto de Hidrologia, Meteorologia y
Estudios Ambientales —-Ideam- y se regulan los mecanismos para la atencion de las peticiones verbales.”, el Grupo
de Servicio al Ciudadano realizé las actividades de su competencia para dar cumplimiento y generd el reporte para
la Secretaria General en lo relacionado con las solicitudes fuera de tiempo o en tramite, por medio del memorando
No. 20242010019443.
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2. PQRSDF recibidas en el trimestre

3000 Durante el cuarto trimestre de 2023, ingresaron en total
2563 2.563 solicitudes a la entidad; identificando que durante
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%
1500 respecto a la cantidad de PQRSDF radicadas al instituto
1205 en los meses anteriores.

1000 867 ) _
En esta clasificacion se excluyen: las atenciones
500 491 realizadas a través del asistente virtual GAIA - Chatbot,

las orientaciones, el tramite de acreditacién de

laboratorios, ni las denuncias de actos de corrupcion, al
Octubre Noviembre Diciembre Total general no considerarse una PQRSDF; sin embargo, se analizan
mas adelante.

www.ideam.gov.co



(< COLOMBIA @
(‘ POTENCIA DE LA

Vl DA IDEAM

2. Comparacion de PQRSDF recibidas en periodos anteriores

3.000
En comparacion con el cuarto trimestre de 2.648 3 575 5 410 2.563
2.500 : 2.299 2.465
2022, se observa un aumento de 675 : | 2.177
solicitudes al Ideam. Asi mismo, en relacion
_ , 2.000 1.888
con tercer trimestre de 2023, aumento en
98 solicitudes, radicadas a la entidad. 1,500
En cuanto a la totalidad de PQRSDF 1.000
recibidas en el Instituto de la vigencia 2022
a la de 2023, hubo un aumento solo de 33 500
solicitudes.
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4.. 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 B 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 0 .. . ,
Peticién de congresistas | 6 y documentos,_ el 14% a peticiones _d.e |n.teres
Certificacién laboral o pasantia | 5 gengral 0 pal.'tlcular, y el 8%_a ce,rt!flcaaones
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 cualquiera 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. 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 tramite (fuera de tiempo) | 42 0,62% no requirieron respuesta al ser

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 tramite (en tiempos) 1

0 500 1000 1500 2000 2500

www.ideam.gov.co



(< COLOMBIA @
(. POTENCIA DE LA

VlDA IDEAM
Estado de las PQRSDF

Top 10 de las dependencias con solicitudes fuera de
tiempo y en tramite

Oficina del Servicio de Prondsticos y Alertas ™ 2 En el analisis de las solicitudes Catalogadas
Secretaria General W 4 como fuera de tiempo y en tramite, se evidencia

Oficina de Informatica [P 8 que: La Oficina Asesora Juridica tiene 50

Subdireccién de Hidrologia [ ° solicitudes atendidas fuera de tiempo, seguida

Subdireccién de Meteorologia

—
o

del Grupo de Administracion y Desarrollo del

. . 16 .
erupe de serviclo l Cludadano Talento Humano con 30 solicitudes y la
Subdireccién de Ecosistemas e Informacién.._“ 17 Subdireccic’)n de Estudios Ambientales con 19

. .7 . . 19 ) ) -
Subdireccién de Estudios Ambientales - [—_—— . solicitudes.  Durante este trimestre se

G de Admini i IIdI...F , . ..
rupe de Administracion y besarrollo €e encuentran en tramite 43 solicitudes.
Oficina Asesora Juridica F 50
0 10 20 30 40 50 60

® Fuera de tiempo ®En tramite
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Estado de las PQRSDF - Comparativo periodos anteriores

Cantidad de solicitudes resueltas en tiempos
120,00%

Cantidad de solicitudes resueltas fuera de

tiempo
99,59% 97,62% 14,00%
100,00% 0 ! 12,08%
? 91,24% 86,42% 88,42% 92,49% 90,87% 12,00% /08% 11,30%
80,00% - 10,00% 8,67%
8,00% 6,89% _ /A%
60,00% ~ 56,57% . . 00 6,04%
7 (o]
o) |
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20,00% - 0,00% — —— . — —
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Con respecto al cuarto trimestre 2022, se evidencia que aumentaron en un 34,3% las solicitudes resueltas dentro de
los tiempos y disminuyeron en 4,63% las resueltas fuera de tiempo.

En comparacion con el tercer trimestre 2023, hubo un aumento del 1,62% de solicitudes resueltas a tiempo y una
disminucion 1,41% de las respuestas fuera de tiempo.
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7. Tiempo promedio de respuesta (dias)

25
21
19
20 18 17
15 -
10 8 8 '
6 7
O A i 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



(< COLOMBIA @
(. POTENCIA DE LA

Vl DA IDEAM

8. Conclusiones

®* En comparacién 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 informacidén 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.

® Al comparar la cantidad de solicitudes atendidas por parte del Grupo de Servicio al Ciudadano con el
cuarto trimestre de 2022, se evidencia un aumento de 400, y, con respecto al tercer trimestre de
2023, aumentaron 240 solicitudes.
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9. Recomendaciones

El Grupo de Servicio al Ciudadano recomienda a las dependencias revisar la razén por la cual se estdn generando
demoras en la atencidon de las PQRSDF y tomar las acciones internas a las que haya lugar.

Se recomienda tener presentes las capsulas informativas y mensajes de difusién 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 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 Satisfaccién 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.

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.

Henrry Alonso Rozo Fernandez
Coordinador Grupo de Servicio al Ciudadano

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