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01 Introduccion

En 2025, el Ideam, a través del Grupo de Servicio al Ciudadano, continué con la
caracterizacion de sus grupos de valor y usuarios, con el fin de fortalecer el
conocimiento sobre sus niveles de interaccion, necesidades y expectativas.

Este afo se incorpora, por primera vez, un comparativo frente al afio 2024 que
permite entender no solo el estado actual, sino la direccidn del cambio: qué crecid,
qué se transformd y qué representa un hallazgo completamente nuevo para la

gestién institucional.

12.158

+41,5% vs 2024

USUARIOS Y GRUPOS DE VALOR
QUE CONTACTARON AL IDEAM EN 2025

Fuente: registros PQRSDF vy listas de asistencia 2025; informe de caracterizacién 2024 para el

comparativo interanual.
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02 Objetivos

Objetivo general

Identificar las caracteristicas, necesidades y preferencias de los usuarios internos y
externos que interactuaron con el Instituto durante 2025, comparando su evolucion
frente a 2024 para generar insumos que fortalezcan la gestidn institucional y el

relacionamiento con la ciudadania.

Conocer a los usuarios de tramites, productos y servicios del Instituto para
atender sus expectativas.

Comparar 2025 frente a 2024 para identificar tendencias, crecimientos y
cambios de composicion.

Reconocer las caracteristicas de los grupos de valor para comprender sus
necesidades.

Proponer mejoras en los canales y mecanismos de captura de informacion.

Orientar estrategias que optimicen la disponibilidad de informacién,

tramites y servicios.
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03 Alcance y metodologia

La caracterizacién 2025 integra todas las dependencias de la Entidad y se dirige a
actores internos y externos, a través de los canales de atencidn presencial, telefénico y

virtual dispuestos a nivel nacional. Donde la informacion lo permite, se compara frente

al cierre de 2024.
PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL
Sede central Bogota D.C. Linea de atencién al Pagina web, correo
y 11 dreas operativas ciudadano electrénico y redes

1 2 SEDES A NIVEL
NACIONAL

3 CANALES DE
ATENCION

Fuentes de informacidén

® Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)
2025

® Informe de caracterizacion 2024, usado como linea base del comparativo interanual
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04 Panorama general — Comparativo 2024 — 2025

12.158

usuarios en 2025

+41,5% vs 2024 (8.595)

MARZO

mes con mas solicitudes en 2025
(1.597)

Nuevo analisis 2025

245

sujetos de especial proteccion
constitucional

Nuevo en 2025

49.7%

de los contactos fueron personas
naturales

2024: 55,4%

5.545

usuarios en Bogota D.C., ciudad lider
en ambos anos

2024: 5.144 (+7,8%)

+169%

crecimiento de Registros

ambientales (782 — 2.101)

El mayor salto por producto
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05 Resumen general

;Quiénes son los usuarios del Ideam?

La Entidad interactia con dos grandes tipos de actores en proporciones casi iguales:
personas naturales —ciudadanos que consultan informacién, realizan tramites o
participan como colaboradores internos— y personas juridicas —empresas privadas y
entidades publicas que gestionan certificaciones, tramites administrativos y solicitudes
técnicas—. Esta mezcla, estable entre 2024 y 2025, confirma que el Ideam no es solo
un proveedor de informacién al ciudadano comun, sino un actor técnico consultado de

forma recurrente por organizaciones.

El cambio mas notable de 2025 es el crecimiento de la academia, que pasé de
representar 1 de cada 8 usuarios a casi 1 de cada 5 — senal de un interés creciente del
sector educativo e investigativo en la informacidn ambiental del pais. Geograficamente,
la demanda se sigue concentrando en Bogota D.C., pero se esta diversificando hacia
otras capitales como Cali, que casi triplicd su volumen. En cuanto a qué piden, los
registros ambientales, los trdmites administrativos y la informacién hidrometeoroldgica

son, por lejos, los servicios mas solicitados en ambos afios.

Finalmente, 2025 fue el primer afio en que la Entidad logré identificar y cuantificar a los
sujetos de especial proteccion constitucional y a las personas con discapacidad que la
contactan (245 y 46 personas, respectivamente) — un insumo nuevo, antes inexistente,

para adaptar la atencion a estos grupos bajo un enfoque diferencial.

| Caracterizacidon de los Grupos de Interés
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06 Variable demografica 2024 @ 2025

QUE MIDE

Examina las caracteristicas bioldgicas y el tipo de persona (natural o juridica) de
quienes contactan al Ideam. Permite identificar si la demanda proviene principalmente
de individuos particulares o de organizaciones, y el balance de género entre las
personas naturales.

TIPO DE USUARIO
6043 6024
4763
3745

87 91

SEXO BIOLOGICO (PERSONAS NATURALES)

3692 3871

2635
2130

Lectura comparativa: en ambos afos, las personas juridicas concentran cerca de la
mitad de los contactos, y su peso relativo subid de 43,6% (2024) a 49,5% (2025). El
balance entre hombres y mujeres se mantiene similar (2024: 45% F / 55% M - 2025:
49% F / 51% M, sobre personas naturales con sexo bioldgico registrado). El

crecimiento de personas naturales (+26,9%) vy juridicas (+60,8%) confirma que el

aumento de 2025 no vino de un solo tipo de usuario.
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07 Variable geografica

QUE MIDE

Ubica a los usuarios segun su pais, departamento y ciudad de origen. Permite
identificar en qué territorios se concentra la demanda de informacidn y servicios del
Ideam, y dénde existen oportunidades de mayor presencia institucional.

TOP 8 CIUDADES — COMPARATIVO 2024 — 2025
2024 @ 2025

; 5.144 —
Bogota D.C.  msssssss—

Cali - 215 — 626
Medellin = 501 — 528
Tunja - nuevo — 342
Barranquilla g 189 — 224

”\'7 Bucaramanga 4 100 — 201

Cartagena 96 — 151
12.158 usuarios ubicados en 2025; 9 !
el 99,4% reside en Colombia. Villavicencio 124 - 132

Cali fue la mayor sorpresa del aio

Paso del puesto 3 (215 usuarios, 2024) a casi triplicar su volumen (626 usuarios,

2025), superando a Medellin. Tunja aparecid por primera vez entre las ciudades

lideres (342 usuarios, sin comparacion en 2024). Bogota bajé su participacion de
59,8% a 45,6% del total — demanda cada vez mas distribuida geograficamente.

Caracterizaciéon de grupos de valor y usuarios — Comparativo 2024-2025 | IDEAM
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08 Tendencia temporal

QUE MIDE

Muestra cdmo se distribuye la demanda de los usuarios a lo largo del afio,
permitiendo identificar los meses de mayor y menor actividad para anticipar la
capacidad de atencién necesaria. Nuevo analisis 2025 — el informe 2024 no reportd
distribuciéon mensual.

USUARIOS QUE CONTACTARON AL IDEAM POR MES — 2025

1597

El repunte de marzo coincide con el Dia

1 59 7 Meteoroldgico Mundial (23 de marzo).
[ ]

Septiembre y octubre muestran un segundo

SOLICITUDES EN MARZO, repunte, mientras que diciembre concentra la
EL MES CON MAYOR

menor actividad (580 contactos). Esta curva
DEMANDA

sera la linea base para comparar contra 2026.

Caracterizaciéon de grupos de valor y usuarios — Comparativo 2024-2025 | IDEAM
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09 Variable intrinseca 2024 @ 2025

QUE MIDE

Clasifica a los usuarios segun el grupo de interés al que pertenecen — sector privado,
academia, ciudadania, sector publico, entre otros. Permite entender qué tipo de
actores solicitan con mayor frecuencia informacidn o tramites ante la Entidad.

Categorias de 2024 agrupadas a su equivalente 2025 mds cercano para permitir comparacion directa

(ver nota).
Sector privado / 2.444
empresas I I 3217
. 1.048
Academia
I 2653
2.250
Ciudadania
I 2385
o 1.115
Sector publico
I 2.201
1.423

Usuario interno

315
447

Otros

La academia es el cambio mdas marcado: pasé de 12,2% a 21,8% de participacion —
casi el doble. El sector privado se mantiene lider en ambos afios; el usuario interno
redujo su peso de 16,6% a 9,2%.

Equivalencias: "Empresa privada" (2024) = "Sector Privado, Gremios y Empresas" (2025) - "Entidad

publica" = "Sector Publico".

Caracterizaciéon de grupos de valor y usuarios — Comparativo 2024-2025 | IDEAM
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10 Variable de comportamiento

QUE MIDE

Describe cdmo interactian los usuarios con el Ideam: por qué canal establecen
contacto y qué producto o servicio solicitan con mayor frecuencia. Es clave para
priorizar canales de atencidn y anticipar la demanda de los servicios mas pedidos.

o Pasd de ser un producto secundario a liderar
+ 1 69 /o la demanda en 2025, superando a
Administrativa y a Solicitud de informacion

CRECIMIENTO DE
"REGISTROS AMBIENTALES"

hidrometeoroldgica, que encabezaban en
2024. Puede requerir refuerzo operativo si la

(782 — 2.101 solicitudes)

tendencia continda en 2026.

TOP 7 PRODUCTOS — COMPARATIVO 2024 — 2025 2024 @ 2025
782
Registros ambientales
24101
2.366

Administrativa

I 1.946

Solicitud info. 2.364
hidrometeoroldgica I 1.945
578
Bosques
I 492
Certificaciones tiempo y 682
clima . 412
Sistema informacion recurso 149
hidrico I 471
Sistema informacion 160
ambiental I 374

I Caracterizacién de los Grupos de Interés
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11 Enfoque diferencial y discapacidad

QUE MIDE

Identifica a los sujetos de especial proteccién constitucional (poblacion LGBTIQ+,
victimas del conflicto, nifios, nifias y adolescentes, mujeres cabeza de familia, adultos
mayores, entre otros) y a las personas con discapacidad que contactaron a la Entidad
— insumo clave para disefiar una atencidon con enfoque diferencial y de derechos.
Nuevo analisis 2025, sin linea base 2024.

8 1 Poblacién LGBTIQ+ 56 Victimas del conflicto

armado

38 Nifos, ninas y adolescentes 28 Mujeres cabeza de familia
Desplazados / pobreza
Adultos mayores
16 extrema 15 y

2 Firmantes de paz Personas con discapacidad

DISCAPACIDAD REGISTRADA, POR TIPO

17 13 7 6 p 1

Fisica Talla baja Auditiva Visual Intelectual- Psicosocial

cognitiva

I Caracterizacién de los Grupos de Interés
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12 Diversidad étnica y de género

QUE MIDE

Examina las variables de auto-reconocimiento étnico, género y orientacion sexual de
los usuarios que contactaron a la Entidad. Nuevo analisis 2025, sin linea base 2024
para estas variables.

AUTO-RECONOCIMIENTO ETNICO

Comunidad negra o afrocolombiana G 127

Pueblos indigenas s 6
Mestizo 15

Comunidad raizal 11

Mulato 7

Comunidad palenquera 2

228 personas se auto-reconocieron en un grupo étnico especifico (1,9% del total).

8 1 LECTURA PARA EL PROTOCOLO DE
ATENCION

personas se identificaron como Estas cifras —hoy ausentes del informe
homosexuales 2024— son insumo directo para el

a : rotocolo de atencién con enfoque

En género, 4 personas se registraron p. _ ] _ 9
diferencial: dimensionan a los grupos
que requieren pautas especificas de

trato y priorizan dénde reforzar la

bajo la categoria "Otro". El resto
corresponde a "No aplica" (personas

juridicas) o "No responde", reflejando el

cardcter voluntario del dato. capacitacion del personal de servicio al

ciudadano.

I Caracterizacién de los Grupos de Interés

Caracterizaciéon de grupos de valor y usuarios — Comparativo 2024-2025 | IDEAM 13



13 Hallazgos principales

Principales hallazgos del comparativo 2024-2025, variable por variable.

El volumen de usuarios crecié 41,5% (8.595 — 12.158), el mayor salto entre los
anos comparados. El crecimiento no se explica por un solo grupo: personas
naturales, juridicas y casi todas las categorias de grupo de interés aumentaron, lo
que sugiere un fortalecimiento general del relacionamiento con la ciudadania.

La academia es el cambio de composicién mas marcado: pasé de 12,2% a 21,8% de
los grupos de interés — casi el doble. Vale la pena identificar qué lo motivd
(convenios, publicaciones, mayor visibilidad de los datos) para capitalizarlo o
dimensionar ajustes en la atencidn al sector académico.

La demanda geogréfica se esta diversificando: Bogota bajé su participacidon de
59,8% a 45,6%, Cali casi triplicé su volumen y Tunja aparecio por primera vez entre
las ciudades lideres — sefial de revisar la presencia institucional en estos territorios.

"Registros ambientales" pasé de producto secundario a ser el mas solicitado (782
— 2.101, +169%), superando a Administrativa y a Informacién hidrometeoroldgica,
que lideraban en 2024. Puede requerir refuerzo operativo si la tendencia contintda
en 2026.

2025 establecid, por primera vez, una linea base de enfoque diferencial: 245
personas de especial proteccidn y 46 con discapacidad. Sin dato 2024 para
comparar, pero es insumo directo para el protocolo de atencion diferencial y debe
mantenerse como variable fija hacia adelante.

Hay una brecha de datos que limita la comparacidn: el canal de contacto y el tipo de
requerimiento no estan disponibles en el extracto de 2025 recibido, aunque si
existian en 2024. Se recomienda estandarizar qué campos se extraen cada afno.

Caracterizacién de grupos de valor y usuarios — Comparativo 2024-2025 | IDEAM 14
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14 Recomendaciones de mejora

Acciones sugeridas a partir de los hallazgos, para el Grupo de Servicio al Ciudadano.

1: CAPACIDAD OPERATIVA

Reforzar el equipo o el proceso que atiende "Registros ambientales". Con un crecimiento
de 169% (782 — 2.101 solicitudes) y ya como el producto mas pedido, mantener el
dimensionamiento de 2024 puede generar cuellos de botella si la tendencia continda

en 2026.

2 - RELACIONAMIENTO INSTITUCIONAL

Formalizar el vinculo con el sector académico. Antes de asumir que el crecimiento de la
academia (12,2% — 21,8%) es sostenido, vale la pena identificar su causa (convenios,
publicaciones, citas de datos) y convertirla en alianzas o boletines técnicos.

3 - COBERTURA TERRITORIAL

Evaluar refuerzo de atencion en Cali y Tunja. Ambas ciudades pasaron a ser relevantes en
2025 sin serlo en 2024. Antes de invertir en presencia fisica, conviene confirmar si el canal
que estan usando tiene capacidad suficiente.

4 - ENFOQUE DIFERENCIAL

Convertir el registro de enfoque diferencial y discapacidad en variable permanente, no
exclusiva de 2025. Usar las 245 personas de especial proteccion y las 46 con discapacidad
como base para actualizar el protocolo y capacitar al personal de primer contacto.

5. CALIDAD DEL DATO

Estandarizar los campos que se extraen cada afio (especialmente canal de radicacion y tipo
de requerimiento) para que el comparativo interanual no tenga vacios. Definir una plantilla
fija de extraccidn para 2026.

6 - PLANEACION DE PICOS

Usar la curva mensual de 2025 como linea base para planear capacidad. Anticipar
refuerzos antes de marzo y del repunte de septiembre-octubre, y aprovechar diciembre (el
mes mas bajo) para mantenimiento y capacitacién.

| Caracterizacidon de los Grupos de Interés
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