
Informe Atención y 

Servicio al Ciudadano

INVEMAR

Cuarto trimestre 
Octubre – Diciembre de 2025

“Instituto de Investigaciones Marinas y Costeras José 
Benito Vives de Andréis INVEMAR”

“Fortalecemos nuestra atención y  servicio al ciudadano, acercando el 
conocimiento de las investigaciones marino costeras, haciendo nuestra 

comunicación incluyente en lenguaje claro, sencillo y cercano al ciudadano”



El INVEMAR presenta el informe de las preguntas, quejas,

felicitaciones y sugerencias - PQFS recibidas durante el Cuarto

trimestre del año 2025 comprendido entre el 1 de octubre y el

31 de Diciembre de 2025, junto con el consolidado del año.

Informe Atención al Ciudadano INVEMAR
Cuarto Trimestre 

Octubre – Diciembre de 2025

MARCO LEGAL

➢ Constitución Política de Colombia Art. 23 (Derecho

fundamental de petición)

➢ Ley 1755 de 2015 (Por medio de la cual se regula el

derecho de petición y se sustituye el título II de la Ley

1437 de 2011 Código de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo).

➢ Circular 100- 010 2022 (Directrices para fortalecer el

lenguaje claro)

Sistema de Peticiones, Quejas, Felicitaciones y Sugerencias PR-COM -2



Informe Atención al Ciudadano INVEMAR
Consolidado Año Enero – Diciembre de 2025

Corte IV Trimestre

Total 

Recibidos

Herramienta Laserfiche

Enero - Diciembre

204

Clasificación

Primer Trimestre Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestre

Total

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

1 Solicitudes de 

Información 

Ambiental Marina 

SIAM 

8 7 12 9 6 6 11 7 10 12 10 8 106

2 Derechos de Petición 4 2 5 7 14 4 6 4 4 10 6 2 68

3 Solicitudes de 

Información General
1 3 7 4 1 4 5 2 2 1 30

Total 12 10 20 23 24 11 21 16 16 24 17 10 204

Traslados

IV Trimestre

Octubre -Diciembre

6510 Quejas

IV Trimestre

Octubre -Diciembre

Total 

IV Trimestre

Octubre -Diciembre

Ventana de observación Solicitudes recibidas Cuarto trimestre  Año Octubre – Diciembre

84%
Respuestas 
oportunas

173/204

Cuarto trimestre



Resumen Atención a las solicitudes ciudadanas
Consolidado Enero – Diciembre de 2025

Total PQFS recibidos
Enero-Diciembre

204

Respuesta en 
Lenguaje Claro

Sencillo y 
cercano

No se ha negado 
el acceso a la 
información



Informe Atención al Ciudadano INVEMAR
Cuarto trimestre 

Oportunidad en la respuesta

Octubre - Diciembre de 2025

Información 
general

83%

15/18
Derechos de

Petición

67%

20/30
SIAM

75%
Respuestas 
oportunas

38/51

100%

3/3



Académico

Entidades del  
Estado

Ciudadanía en 
General

Cooperación 
internacional

Empresarial

Informe Atención al Ciudadano INVEMAR
Cuartotrimestre 

Octubre – Diciembre de 2025

Sectores Atendidos

9

25

2

1

Asociaciones /
Agrupaciones

7

5

Comunidad 
Científica

1
1

Senadora



Informe Atención al Ciudadano INVEMAR
Cuarto trimestre Octubre - Diciembre de 2025

Temas de Interés consultado por la Ciudadanía 

➢Cotización para análisis de muestras
➢Información general del  instituto
➢Información para acceder a documentos
➢información sobre proyectos eólicos
➢Información sobre la CGSM 
➢Información planificación territorial
➢Vivienda palafítica
➢Construcción
➢Solicitud información calidad ambiental marina
➢Solicitud de información cartográfica
➢Temas relacionados con contaminación ambiental



Fortalecemos la cultura de Servicio al Ciudadano 
Avances del Sistema de Atención

1. Desarrollo de un Sistema de Atención al Ciudadano

A través de la herramienta de Laserfiche se tiene continua organizado el
Sistema de Atención al Ciudadano, donde se puede controlar medir y analizar
la información lo cual contribuye al mejoramiento continuo.

Se cuenta con una tabla Excel descargable en el sistema de Lasefiche de
PQFS, para agilizar y facilitar el reporte del informe al cual se le habilitaron los
campos para el análisis de clasificación, días hábiles en que se hizo la respuesta,
temas de interés entre otros, lo cual facilita la generación del informe.

Se continua con las mejoras del Sistema Laserfiche de PQFS se adapta la
herramienta con la normatividad existente y la manera como interactúa el
INVEMAR para garantizar la respuesta oportuna y hacer un debido
seguimiento y visualización de la información.

Se habilitó la opción para registro de festivos del año, de forma que el sistema de 
atención al ciudadano los tenga en cuenta a la hora de hacer el conteo de los días 
hábiles para dar respuesta acorde con la parametrización establecida con los 
criterios de ley.

Igualmente se ha solicitado a quienes gestionan la herramienta de PQFS, poner 
en conocimiento del área de sistemas las novedades que presente para su mejora. 



Fortalecemos la cultura de Servicio al Ciudadano 
Avances del Sistema de Atención

Se continua fortalecimiento la atención con la definición  
del grupo de servicio al ciudadano a través de la directiva 
DR DGI-PLA-10-25 se formalizó la creación del Grupo 
interno de trabajo responsable de orientar, coordinar y 
acompañar el desarrollo de las políticas de Participación 
Ciudadana, Servicio al Ciudadano, Gobierno Digital y 
Racionalización de Trámites en el INVEMAR.

Se continúa con reuniones con los gestores y responsables
de PQFS sensibilizando sobre el rol y la necesidad de
revisar la manera como se viene realizando el registro y
reporte de la información sobre las PQFS que se maneja
en el instituto y la manera como puede ser mejorado el
sistema, para el reporte confiable y completo de la
información, lo cual requiere una transformación
organizacional importante.

Se realiza el análisis de la encuesta del segundo semestre
cuyos resultados se reportan en este informe



Fortalecemos la cultura de Servicio al Ciudadano 
Avances del Sistema de Atención

El INVEMAR fortaleciendo el conocimiento en materia de 
atención y servicio al ciudadano ha estado compartiendo e 
invitando a los responsables a las capacitaciones virtuales 
que realiza Función Pública a los responsables tales como:
*Procesos de servicio accesible para personas con 
discapacidad miércoles 8 de octubre desde las 9:00 hasta las 
11:00 am
Lenguajes claros, comprensibles e incluyentes" jueves 17 de 
julio 9:00 am
Atención y Servicio a las Ciudadanías! miércoles 9 de julio 
desde las 9:00 hasta las 11 
Hito 2 - Protocolos para el relacionamiento, servicio y trato 
digno a las ciudadanías.  6 de agosto



En diciembre del año 2023 se implementa la Encuesta de satisfacción con la

gestión del sistema de servicio al ciudadano – INVEMAR, la cual se encuentra al

final de la todas las respuestas que se hacen al ciudadano, a través de la

herramienta de LASERFICE de PQFS tal y como muestra en la imagen.

El ciudadano que decida responder la encuesta, responde acorde con el tipo de

solicitud realizada; para la pregunta, queja y felicitación se realiza un

cuestionario general sobre el servicio, para las solicitudes de información se

amplia al uso de la información, la pertinencia, su experiencia con la interacción

con el sistema y si es clara y fácil de entender la información

La encuesta en términos generales sirve como un instrumento que muestra como

se viene realizando una atención de calidad, que responde de manera oportuna y

confiable y da herramientas para revisar y realizar mejoras al sistema para la

satisfacción de la experiencia.

Enlace encuesta:
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=k4AQN1tVUE6bJC7Yqs8h37xjQ5wXAWZEm13yGtNbnb1UMkdGQjgxU1dMOU1LT1ZYMU5VV1NFMFFYVyQlQCN0PWcu

Vigencia: Enero – Diciembre  2025 
Total encuestas recibidas: 17 encuestas

Análisis y resultados de la
Encuesta de Satisfacción Sistema PQFS - INVEMAR

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=k4AQN1tVUE6bJC7Yqs8h37xjQ5wXAWZEm13yGtNbnb1UMkdGQjgxU1dMOU1LT1ZYMU5VV1NFMFFYVyQlQCN0PWcu


Resultados de la Encuesta de Satisfacción Sistema PQFS - INVEMAR

Vigencia: Enero – Diciembre  2025 

Total encuestas diligenciadas 13.
El público que se comunicó con el instituto fue

Se evalúa en un nivel alto el el acceso a los 
recursos de información  suministrados

Las respuesta corresponden a la solicitud de 
información realizada en términos generales 

Mes

La mayoría de las solicitudes son atendidas
de manera oportuna se debe continuar
trabajando por atender a los ciudadanos de
manera integral y en los tiempos de ley

Ha sido fácil comunicarse 

con el INVEMAR 

El grado de satisfacción con el sistema es moderado 
en la percepción, por lo que se debe fortalecer y 
continuar con acciones que redunden en la mejora

Calificación 

Calificación

Para la mayoría de los ciudadanos se
considera que es fácil comunicarse con el
instituto y hacen una evaluación con la mayor
calificación en la mayoría de los casos

Calificación 



Aunque obtuvo una buena 

calificación en términos 

generales se requiere

trabajar en la mejora


