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1. Introduccion

El Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales, desde el Grupo de Servicio al
Ciudadano, adelanto lo correspondiente a la identificacion de sus grupos de valor y de interés durante el
afio 2023, con el fin de tener un mayor conocimiento sobre el nivel de interaccién y/o necesidades de
estos; siendo esto una forma de relacionamiento entre los diferentes actores de la institucionalidad y la
sociedad.

Esta caracterizacion de usuarios se realiza a partir de la informacion recolectada por medio de las
PQRSDF; 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 disponibilidad de la informacion, la realizacidon de tramites y la
prestacion de los servicios por parte de la entidad, asi como la posibilidad de que puedan ejercer control
social, pedir cuentas o incidir en el ciclo de la gestion publica mediante la participacion ciudadana.
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2. Objetivo General 2. Objetivos Especificos

« Conocer a los usuarios de los tramites, productos
y servicios del Ideam, para atender sus

Conocer las caracteristicas, necesidades y expectativas.

preferencias de los usuarios externos e

internos que interactuaron con el Ideam, a  Identificar los temas de interés de los usuarios y
través de los canales de comunicacidn fortalecer el ejercicio de rendicion de cuentas de
dispuestos por la entidad durante el afio la entidad.

2023.

- Reconocer las caracteristicas de los grupos de
valor para entender sus necesidades.

« Proponer mejoras en los canales y mecanismos
de captura de informacion de los usuarios.
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4.. Alcance

La caracterizacion de usuarios 2023 tiene un alcance de forma transversal, ya que alli se integran todas las
dependencias que hacen parte del Ideam.

La informacion que se emite es dirigida a los diferentes actores internos y externos que requieran
informacion detallada sobre los grupos de interés y de valor, sus caracteristicas, usabilidad y otros datos de
interés.

La informacion que genera y emite el Ideam es de conocimiento publico y todos los ciudadanos sin distincion
de creencias u orientaciones tienen el derecho de acceder a ella y ser participe de las actividades.
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5. Metodologia y fuentes de informacion

La informacion base de la caracterizacion de usuarios de la vigencia 2023, se realizd a partir de Ia
recoleccion de los datos de los ciudadanos, grupos de valor y grupos de interés que interactuaron con el
Ideam por medio de las PQRSDF.

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”.
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6. Variables de Caracterizacion

La caracterizacidn de los grupos de interés y de valor de Ideam, parte de la necesidad de conocer la
composicidon y principales atributos de los usuarios que acceden a los productos, tramites y servicios de la
entidad.

El informe permite determinar condiciones particulares de los grupos de valor y de interés, logrando de
este modo identificar, ubicar y definir las caracteristicas principales de los usuarios, los cuales
corresponden, en especial, a empresas privadas, ciudadania, academia y entidades publicas, como se
muestra a continuacién:
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Demograficas

Datos sobre el sexo
bioldgico de las personas
gue contactaron la
entidad.

Geograficas

Datos sobre la ubicacion
geografica de las
personas que
contactaron la entidad.

Intrinsecas

Datos sobre el tipo de
usuario y el grupo de
interés al que
pertenece.

www.ideam.gov.co

De comportamiento

Datos sobre el tipo de
solicitud, el tema
consultado y el canal
de contacto con la
entidad.
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Variable Demografica

Sexo Biolégico En cuanto a la variable demogréafica, se evidencia
que, durante el ano 2023, de las 9.505 personas
que realizaron contacto con la entidad, 5.121

5121 corresponden a personas juridicas, 2.513 fueron
hombres y 1.871 fueron mujeres.

2513

Lo anterior, demuestra que las personas juridicas

1871 (empresas privadas o entidades publicas) son las
gque requieren mas informacion por parte de Ia
0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 entidad.

= No aplica ®mMasculino ®Femenino

www.ideam.gov.co



@G

COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

Variables Geograficas

En cuanto a la variable geografica, durante el afio 2023,
9.493 de las personas que requirieron informacién por parte
de la entidad, son de Colombia, en su mayoria de la ciudad de
Bogota, seguido del departamento de Antioquia vy
Cundinamarca.

12 personas nos contactaron desde otros paises y 1.593 no
indicaron de cual departamento provenian.

Pais

® Alemania
Colombia [NENEEGEGGENNNOZEN ~ "/ustala
México 2 ® Canada
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Chile 2 _
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Tipo de Usuario

68

Variable Intrinseca

B Persona juridica
B Persona natural

= Andnimo

Grupo de Interés
1867 151

IDEAM

B medio de comunicacién

® Organismo internacional

m Extranjero

H Ente de control

mIndeterminado

m Organizacién No Gubernamental
® Usuario interno o colaborador

m Entidad publica

= Academia

® Ciudadania

B Empresa privada

En esta variable se recopilaron datos sobre el tipo de usuario, en donde se evidencid que las personas juridicas son las
que tienen mayor contacto con el Ideam, con un 53%, seguido de las personas naturales con un 46%, y, un 1% se
registré como usuario anénimo.

En cuanto a los grupos de interés, las empresas privadas fueron las que mas requirieron productos, tramites o servicios
a la entidad, con 3.071 solicitudes, seguidas de la ciudadania con 2.683, academia con 1.446 y entidades publicas con
1.156.

Lo anterior, evidencia que la informacién producida por el Ideam, es de interés para diferentes sectores de la sociedad.
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Variable

Canal de contacto

5518 1

H Virtual - Correo
electronico

® Virtual - Portal web

1 Correo certificado

B Presencial

B Telefénica

<A

. IDEAM
de comportamiento

Tipo de requerimiento

Solicitud de documentos o informacion I 717 3

Peticion de interés general o particular = 918
Certificacion de tiempo, clima y eventos hidrolégicos R 745
Solicitud judicial W 199
Reclamo B 129
Peticion entre autoridades 1 95
Consulta (Informacion técnica) 1 70
Peticion de congresistas | 50
|
|
|

Peticion entre entidades | 29

Certificacion de contrato | 28

Denuncia @ 24

Certificacion electrdnica de tiempos laborados - CETIL =~ 13
Remision por competencia = 9
Queja = 9
Certificacion laboral o pasantia 6
Sugerencia = 4
Agradecimiento o felicitacion = 4

0 2000 4000 6000 8000

En cuanto al comportamiento de nuestros usuarios, se evidencia que, en su mayoria prefieren acercarse a la
entidad mediante correo electrénico y el formulario dispuesto en la pagina web de la entidad.

Mayormente, realizan solicitudes de documentos o informacion, peticiones de interés general o particular,
certificaciones de tiempo, clima y eventos hidroldgicos, y solicitudes judiciales.
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Variables de comportamiento

Productos o Servicios

Solicitud de informacién hidrometeoroldgica G 3310

Administrativa S o 2168

Registros ambientales EG—————— | 107

Certificaciones del tiempo y clima s 875 .. . . .
N sosques mmm— 566 De estas solicitudes hacia el instituto, los
Climatologia WEEE 265 P 4 H
informes ambrentores BB 194 productos o servicios que mas requieren los
Sistema de informacién del recurso hidrico Wl 165 grupOS de IntereS y de Valor, son.

Suelos y tierras ™ 112
Acreditacién de laboratorios @ 97

Weby coreo W 83 « Informacidon hidrometeoroldgica,
Cambio climatico .7 . .. .
+H « Informacion de tipo administrativa,

Prondsticos y alertas B 73

Ftudlo nacional ¢ agua - gf « Informacidn sobre registros ambientales,
ISsitas academicas . g - - .
» Certificaciones de tiempo y clima,

Operacion de redes B 47
Sistema de informacién ambiental B 44 N InformaCién SObre bosques
I

Laboratorio de calidad ambiental § 39 . . . s .
Certificaciones hidrolégicas ® Informa(“on de t|p0 C|ImatO|OgICO,
Informes Ambientales.

|
Asesorias y charlas |
Modelamiento meteoroldgico |
Aguas subterraneas |
Modelacién hidroldgica
Zonificacion hidrografica
Medios de comunicacion
Meteorologia aeronautica
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