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El Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales — Ideam, desde su grupo de servicio al
ciudadano, realizé la caracterizacion de usuarios correspondiente al afio 2022, con el fin de tener un
mayor conocimiento sobre el nivel de interaccion y/o necesidades de los usuarios, grupos de interés y
grupos de valor que interactian con la entidad.

Esta caracterizacion de usuarios, se ha venido desarrollando a partir de la informacion recolectada en el
formulario de PQRSDF vy las actividades de participacion ciudadana; desde alli se organizaron y
analizaron los datos suministrados para conocer las necesidades, expectativas y posibilidades de la
construccion de espacios de participacion, asi como las recomendaciones de mejora en la prestacion de
los servicios de la entidad.

Por consiguiente, en la presente caracterizacion, se realizé la consolidacion de diferentes variables que
tuvieron accion en la vigencia 2022 y que aportd en la construccion de planes de mejoramiento para el
2023, en pro de seguir trabajando para promover la cultura del servicio y la participacién ciudadana;
teniendo en cuenta que esta es uno de los insumos mas importantes en la gestion publica.
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Conocer las caracteristicas, necesidades y preferencias de los usuarios externos que interactuaron con
el Ideam, a través de los canales de atencidn y comunicacidn dispuestos por la entidad durante el afio
2022 a través de los informes de PQRSDF vy las actividades del plan de participacion ciudadana.

e Exponer las caracteristicas demograficas, de comportamiento e intrinsecas de los usuarios que
acceden a la informacion generada por el I[deam y los ciudadanos impactados de las actividades del
plan de participacion ciudadana.

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

La caracterizacion de usuarios 2022 tiene un alcance de forma transversal, ya que alli se integran todas
las dependencias que hacen parte del Ideam, y la informacion que se emite es dirigida a diferentes
sectores de la ciudadania, pasando por academia, autoridades ambientales, ciudadania, entidades
publicas y empresas privadas.

La informacién que genera y emite el Ideam es de conocimiento publico y todos los ciudadanos sin
distincién de creencias u orientaciones tienen el derecho de acceder a ella y ser participe de las
actividades.
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NORMATIVIDAD
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* Ley1755de 2015
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RESOLUCIONES INTERNAS
e —————

. Resolucion 2628 de 18 de noviembre de 2016
. Resolucion 2821del 14 de diciembre de 2016

METODOLOGIA Y FUENTES DE INFORMACION

La informacién base de la caracterizacion de usuarios de la vigencia 2022, se realiz6 a partir de la
recoleccion de los datos de los ciudadanos, grupos de valor y grupos de interés que interactuaron con el
Ideam por medio de las PQRSDF (informes trimestrales) y, las 117 actividades de participacion
ciudadana que desarrollaron las direfentes dependencias durante el afio, en las cuales se impact6 a
9.447 ciudadanos.

Los datos mencionados fueron organizados por variables y expresados graficamente, con en base en lo
indicado en la “guia metodoldgica de caracterizacion de usuarios externos de la Direccion Nacional de
Planeacion”.

A continuacion se muestran las formas de recoleccién y la poblacién por medio de la cual se recopil6 la
informacién:
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VARIABLES DE CARACTERIZACION

Demogrdaficas Intrinsecas De comportamiento
e, i P =
' D)
= 2 | C
Génaro Sectores y usuarios Tipos de solicifude.s' y
impactados canales de atencion

Priorizacion de variables

VARIABLE CATEGORIA | RELEVANTE | ECONOMICA | MEDIBLE | ASOCIATIVA | CONSISTENTE | PUNTAJE
Demografica Género 1 0 1 1 1 4
lSectores ’ 0 1 1 1 4
) impactados
Intrinsecas Tioos d
1pos de 1 0 1 1 1 4
usuarios
Canalels' de ’ 0 1 1 1 4
De atencién
Comportamiento T|pc?s de 1 0 1 1 1 4
solicitudes
RESULTADOS

A continuacion, se muestran los resultados de la caracterizacion de usuarios divididos por las variables
identificadas, resaltando que la informacion la suministraron los informes trimestrales de PQRSDF y las
actividades de participacion ciudadana durante la vigencia 2022.

Variable demografica

Para la variable demogréfica se tuvo en cuenta la poblacion que allegd PQRSDF a la entidad, en donde
se identifico que el género masculino fue el que mas solicitd informacién con un 46,73%, seguido del
género femenino con un 39,59% v, finalmente, las personas juridicas (entendidas como entidades
publicas o privadas) en un 13,67%, como se muestra a continuacion:
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Variable intrinseca

Segun las actividades de participacion ciudadana realizadas en 2022, se reportaron 9.447 ciudadanos
impactados, estos divididos en diferentes sectores de acuerdo con los siguientes espacios que
reunieron a todos los ciudadanos:

* Mesas agroclimaticas

* Talleres y conversatorios de prevencion de mas y menos lluvias
+ Talleres, seminarios y charlas con los ciudadanos

* Actividades académicas

+ Actividades en el marco del Concurso cuento

* Encuentro con autoridades ambientales

De acuerdo con estos espacios brindados por el Ideam a la ciudadania, se logré establecer los
siguientes sectores fueron los que participaron: agro, ambiente, academia y cooperacion internacional,
como se evidencia en la siguiente imagen:
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Asi pues, se logro establecer la caracterizacion por sectores, con base en las listas de asistencia e
informes de las actividades del plan de participacién ciudadana, arrojando un 63,10%, de sector
ambiente, luego, el sector de cooperacidn internacional con un 11,39%, el sector de la academia con
8,73% y finalmente, el sector del agro con un 6,18% de participacién en las actividades de participacion
ciudadana realizadas por el Ideam.

Tipos de usuarios

Ideam
0.42%
ONG

9.84%

Academia

9.79% g 0.14%
Empresa Extranjero

Privada

70,89% 3.38%
Ciudadania @ Funcionario
en General

5.54%

.
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De acuerdo con la variable de tipos de usuarios, y como se indica en la imagen anterior, se evidencia
que existe un mayor contacto con la entidad por parte de “ciudadania en general” en un 70.89%,
seguido de la “academia” con el 9.84% y las “empresas privadas” con 9.79%. De igual forma, es
evidente, que quienes tuvieron menor acercamiento con la entidad, fueron “extranjeros” con el 0.14% y
las “ONG” con un 0.42%.

Canales de atencion
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De acuerdo con la informacién de los informes trimestrales de PQRSDF, el canal mas frecuente de
contacto con la entidad durante el 2022 fue el correo electronico con un 63,10%, seguido del mddulo
contactenos de la pagina institucional con un 35,98%; mientras los otros canales (correo certificado,
atencidn presencial y fax) son los menos usados por los usuarios.

Tipos de solicitudes

TIPO CANTIDAD PORCENTAJE

Solicitud de informacién y documentos 7677 81,06%
Certificaciones de tiempo, clima y eventos hidrolégicos 1065 11,24%
Peticion 514 5,43%

Solicitud judicial 91 0,96%

Peticion entre autoridades 36 0,38%

Consulta 23 0,24%

Reclamo 22 0,23%
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Solicitud congresitas
Queja
Remisioén por competencia
Denuncia
Agradecimiento/felicitacion

18
11

0,19%
0,12%
0,08%
0,04%
0,02%

Como se evidencia en el cuadro, el comportamiento de los usuarios respecto a sus PQRSDF, fue en
mayor volumen por solicitudes de informacidn y documentos (81,06%), seguido de certificaciones de

tiempo, clima y eventos hidrologicos (11,24%) y de peticiones (5,43%).

Finalmente, se han recopilado los datos necesarios para identificar los usuarios frecuentes del Ideam, y
realizar la caracterizacion de ellos, lo anterior a favor del fortalecimiento institucional, la formulacién de
planes y estrategias que vinculen estrechamente la relacién ciudadano-estado y asi promover la cultura

del servicio en la gestion publica.

LUZ YADIRA PAEZ PIRABAN
Coordinadora del Grupo de Servicio al Ciudadano

Elabord: Laura Camila Bautista Espinosa / Julieth Milena Salazar Bahamén

Revisé: Luz Yadira Paez Piraban
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