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INFORME SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION Y GRADO DE PERCEPCION
DE LOS USUARIOS DEL IDEAM

| SEMESTRE 2019
(Enero a Agosto)

Este informe, del indice de Nivel de Satisfaccion de Usuario NSU, contiene el resultado de los anélisis
y estadisticas de las 16 (dieciséis) preguntas que se determinaron en la encuesta, las cuales fueron
disefiladas para conocer la satisfaccion de los ciudadanos con respecto a los servicios que le
suministra el IDEAM.

Dicha encuesta fue aplicada a 455 usuarios de forma virtual durante el mes de septiembre de 2019,
con el fin de establecer el indice se satisfaccion para el primer semestre (enero a agosto) del afio
2019.

A continuacion se presentan los resultados para cada una de las preguntas.

1. ¢Conoce usted los servicios prestados por el IDEAM?

(454 respuestas)
Siendo 1 nada y 5 mucho
Opcidn % # de Personas
1 (Nada) 1,8% 8
20) 4.8% 22
3() 26.4% 120
4() 42,7% 194
5 (Mucho) 24,2% 110
TOTAL 100% 454

Pregunta # 1
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2. ¢Utiliza con frecuencia los servicios del IDEAM?

(454 respuestas)
Opcion % # de Personas
NO 30,8% 140
S 69,2% 314
TOTAL 100% 454
PREGUNTA # 2
NO; 30,8%
Sl; 69,2%

3. ¢De los canales dispuestos para la realizacion de solicitudes (esto incluye las
solicitudes de informacion Hidrometeoroldgica) y atencion al usuario, cual utiliza con
mayor frecuencia?

(451 respuestas)
Opcidén % # de Personas

DHIME - Plataforma de auto descarga de datos
Hidrometeoroldgicos del IDEAM 12,6% 52
Mddulo Solicitudes de Informacion Hidrometeoroldgica
WEB 34,4% 155
Mddulo Contéctenos (Radique aqui su PQRS) 13,3% 60
Correo Electrénico(atencionalciudadano@ideam.gov.co) 25,3% 114
Presencial 3% 13
Telefonico 11,5% 57

TOTAL 100% 451
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Pregunta # 3
Telefénico
Presencial
B 3o%
Correo Electrénico(atencionalciudadano@ideam.gov.co)

Mddulo Contactenos (Radique aqui su PQRS)

Mddulo Solicitudes de Informacién Hidrometeoroldgica WEB

34,4%

DHIME - Plataforma de auto descarga de datos

Hidrometeoroldgicos del IDEAM 12,6%

0,0% 5,0% 10,0%15,0%20,0%25,0%30,0%35,0%40,0%

4. ¢Ha utilizado la Plataforma de auto descarga de datos Hidrometeoroldgicos DHIME
para las solicitudes de informacién Hidrometeoroldgica?

(453 respuestas)
Opcion % # de Personas
NO 62,3% 282
S| 37,7% 171
TOTAL 100% 453
PREGUNTA # 4
sl; 37,7%

NO; 62,3%
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5. El servicio de las solicitudes de informacion Hidrometeoroldgica, a través de la—

Plataforma de auto descarga de datos Hidrometeoroldgicos DHIME.

(355 respuestas)
Opcion % # de Personas
Superd sus expectativas 8,2% 29
Cumplié sus expectativas 46,2% 164
No cumplié sus
expectativas 45,6% 162
TOTAL 100% 355
PREGUNTA #5 Superd sus
expectativas;
__— 820%

Cumplid sus
expectativas;
46,20%

No cumplid sus
expectativas;
45,60%

6. ¢Considera que es confiable, la informacion que ha recibido?

(432 respuestas)
Opcidn % # de Personas
S 86,3% 373
NO 13,7% 59
TOTAL 100% 432
PREGUNTA # 6
NO; 13,7%

Sl; 86,3%
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7. Teniendo en cuenta la misién que cumple la entidad ¢considera que los tramites,

servicios y productos ofrecidos, SATISFACEN sus necesidades?

(446 respuestas)

Opcion % # de Personas
S| 79,4% 354
NO 20,6% 92
TOTAL 100% 446
PREGUNTA # 7
NO; 20,6%

SI; 79,4%

8. ¢Consulta usted periédicamente la informacion que suministra el IDEAM en relacion
con prondsticos y alertas?

(452 respuestas)

Opcion % # de Personas
S| 47,8% 216
NO 52,2% 236
TOTAL 100% 452
PREGUNTA # 8

Sl

48%
NO
52%
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9. ¢Utiliza usted informacion de prondsticos y alertas en sus actividades rutinarias?

(452 respuestas)
Opcion % # de Personas
S 38,9% 176
NO 61,1% 276
TOTAL 100% 452
PREGUNTA #9
SI; 38,9%
NO; 61,1%

10. ¢Qué medio de comunicacion, le es de facil acceso para consultar informacion de
pronosticos del estado del tiempo y alertas de origen Hidrometeorologico
(deslizamientos, crecientes subitas, inundaciones, entre otros)?

(448 respuestas)

Opcion % # de Personas

Pagina WEB (www.ideam.gov.co) 57,1% 256

Correo electronico 13,6% 61

APP "MIPRONOSTICO" (Aplicativo movil) 8,0% 34

Radio y/o television 7,0% 33

Redes sociales (Facebook, Twitter o Youtube) 14,3% 64

TOTAL 100% 448
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Pregunta # 10

Redes sociales (Facebook, Twitter o - 14,30%
Youtube)
Radio y/o televisién - 7,0%
APP "MIPRONOSTICO" (Aplicativo mdvil) - 8,0%
Correo electrénico - 13,60%
Pagina WEB (www.ideam.gov.co) _ 57,10%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

11. ¢La informacion de prondsticos y alertas que emite a diario el IDEAM SATISFACE sus
necesidades?

(425 respuestas)
Opcidn % # de Personas
S 68,9% 293
NO 3L,1% 132
TOTAL 100% 425
PREGUNTA # 11

NO; 31,1%

Sl; 68,9%
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12. ¢Si ha sido usuario del Tramite de Acreditacion o Autorizacion de Laboratorios que
presta el IDEAM, esta interesado en que las notificaciones de los actos administrativos
se realicen por correo electronico?

(413 respuestas)
Opcidn % # de Personas
Sl 45% 186
NO 55% 227
TOTAL 100% 413
PREGUNTA # 12

SI; 45%

NO; 55%

13. ¢Cuenta con la autorizacion para la notificacion por medios electrénicos, de los actos
administrativos del tramite de Acreditacion o Autorizacion de laboratorios?

(411 respuestas)
Opcion % # de Personas
S 30,4% 125
NO 69,6% 286
TOTAL 100% 411
PREGUNTA # 13

SI; 30,4%

NO; 69,6%
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14. ¢ Si ya ha sido notificado por correo electronico, calificaria esto como mejora en el

servicio?
(376 respuestas)
Opcion % # de Personas
1 (No cambi6 nada) 10,1% 38
2() 4,8% 18
3() 24,7% 93
4() 31,6% 119
5 (Mejor6 notablemente) 28,7% 108
TOTAL 100% 376
Pregunta # 14
35,0% 31,6%
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30,0% ’
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1 (No cambié 2() 3() 4() 5 (Mejord
nada) notablemente)

15. ¢ El Tramite de Acreditacion de Laboratorios, SATISFACE sus necesidades?

(359 respuestas)
Opcidn % # de Personas
Sl 53,8% 193
NO 46,2% 166
TOTAL 100% 359
PREGUNTA # 15

NO; 46,2%

Sl; 53,8%
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16. Si tiene alguna observacion o propuesta frente a los tramites, servicios y/o productos

del IDEAM que contribuyan a los procesos de mejora continua. Escriba aqui.

(168 respuestas)

La pagina de “no mas colas” y eso nunca me ha funcionado, sin embargo el correo
electrénico funciona muy bien.

Excelente

Se debe revisar la plataforma de solicitud de informacion meteorologica, debido a que
cuando se solicita ya no se envia automaticamente la notificacion de solicitud y no esta
llegando la informacién solicitada al correo, y se debe llamar para que se la reenvien.
Faltan estudios del clima.

Mejorar el acceso a los datos meteorolégicos para descargar a través de la pagina.

En la plataforma DHIME, seria recomendable médulos de busqueda de varias estaciones en
paralelo y sea posible seleccionar el periodo y variables que se desean descargar.

Cuando se les solicite informacion respondan inmediatamente, solicite informacion acerca
de un tema que es de su conocimiento y es la hora en la que no he recibido respuesta.
Menor tiempo de respuesta.

Muchas gracias por todo.

Los datos hidrometeorologicos se deben entregar con mayor rapidez.

La atencion que me brindo el IDEAM sobre Datos de Brillo Solar y Vientos Mediciones de 5
estaciones especificas fue muy bueno.

La respuesta a numeral 14 no aplica. No tengo laboratorio. Mis consultas al IDEAM son fruto
de necesidades de servicios como perito o auxiliar de la justicia colombiana.

Deben liberar los registros de pluviografos para poder realizar investigaciones del
comportamiento de precipitaciones en el territorio nacional.

No he utilizado el DHIME — Plataforma de auto descarga de datos Hidrometeorolégicos del
IDEAM, pero si consiste en poder descargar en linea y de manera inmediata la informacion,
seria eso lo que considero en los que se puede mejorar.

Los datos pedidos de estaciones no deberian de demorar tanto tiempo ya que si se tiene un
banco de informacion seria mas facil acceder por una plataforma y consultarlos asi como
verificar que los datos estén tomados y no hayan espacios en blanco.

El diligenciamiento del RUA manufacturero debe ser mas sencillo, hoy por hoy es engorroso.
Hay pedidos que realizo y genera numero de solicitud pero no llega la informacion, llamo al
IDEAM y que no aparece solicitud que es la plataforma.

Seria muy bueno que agilizaran el proceso de solicitud de informacion. Tarda mas de dos
meses alguna solicitud especial de datos histéricos.

Los envios de informacion son muy lentos, solicite unos datos el 11/08 y no me llegaron,
solo llegan correos con radicados pero nada de informacién. Y me enviaron un txt pero la
informacion esté cifrada y desorganizada.

La pagina del IDEAM es bastante antigua, seria interesante ver una actualizacion. Ain mas
importante, es que la informacidn de los laboratorios acreditados se pueda investigar de una
manera mucho mas facil y clara.

Se ha visto desmejorado el servicio de solicitud de datos por la plataforma, ya no llega
confirmacion de la solicitud, esta llegando la informacion incompleta, a veces no llega.
Considero que se deberia solucionar este inconveniente debido a que genera retrasos con
la elaboracion de documentos.
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El formato que acabo de contestar da por supuesto demasiados aspectos que no son claros
ni al interior del IDEAM y mucho menos por fuera. Partiendo del concepto de servicio y
siguiendo con los asuntos relacionados con acreditacion preguntan por una mezcla que no
existe en ninguna parte del mundo. La Unica cosa que rescato de esta mezcla de preguntas
es la referente a la de atencion al ciudadano. La encuesta debi6 enfocarse por ahi. El modulo
del DHIME, aun no es sistema de distribucién de datos que debiera estar en linea. La
respuesta es que ustedes atienden muchisimas mas solicitudes usando el sistema de
siempre.

Dentro del manual de usuario o documentacién de la plataforma DHIME incluir la
metodologia de calculo de cada variable derivada o una descripcién detallada de cada una.
Seria muy atil que Plataforma de auto descarga de datos Hidrometeorolégicos tuviera la
opcién de descarga de mudltiples estaciones (todo el pais), eso ahorraria la solicitud por
medio de derechos de peticion de la informacién.

Me encantaria obtener datos Hidrometeoroldgicos actualizados, o por lo menos del afio
inmediatamente anterior al afio en curso, (e.j. datos del 2018), cosa que no he logrado
obtener de estaciones como 23090110 murillo.

Capacitacion online de como obtener los datos de estaciones hidrometeorologicas. Es mas
complicado obtener los datos que antes.

Presentar un modelo (ejemplo) para aprender a descargar la informacion mediante la
plataforma de auto descarga de datos hidrometeorol6gicos DHIME.

Mejorar los tiempos de entrega de los datos meteoroldgicos, y es importante mejorar la
creacion de usuarios para la solicitud de los datos, el sistema no deja crear.

Ninguna observacion, muy satisfecho.

Me gustaria poder contar con la informacion solicitada en un tiempo menor a los diez dias
de espera actuales, esto seria de mucha utilidad para nosotros los usuarios habituales de
esta valiosa informacion.

En ocasiones, los datos tardan mucho en llegar y considero que lo hacen de una manera
desordenada.

La respuesta por teléfono es muy lenta, nos dejan esperando mucho tiempo para realizar
una solicitud.

Es necesario tener informacién detallada de las estaciones en los rios del Pacifico
Colombiano y la batimetria, asi como las alturas de las inundaciones recientes.

Es necesario que la informacion que suministre el IDEAM tenga un formato facil de manejar
como en una hoja de calculo.

Mayor celeridad en los procesos.

Solicitamos informes diarios en APP de IDEAM del Sistema de Alertas Tempranas de
Deforestacion.

Buscar informacién hidrometeoroldgica mediante la plataforma DHIME es muy complicado,
requiere de mucho tiempo identificar qué informacién esta disponible para cada estacion, y
no se encuentran todos los registros. Seria mucho méas eficiente que simplemente se
seleccionase la estacion y se descargase todo su contenido y ya cada uno filtrar lo que
necesite.

Los datos abiertos del IDEAM no se encuentran actualizados, no es facil encontrar capas
geogréficas con la informacién necesaria y los datos de las estaciones tienen bastantes
baches.

Con respecto a la solicitud de informacion meteorolégica existen muchos casos en los que
la informacion nunca llega, por ejemplo, yo pedi informacion sobre una estacion hace casi
dos meses y no ha llegado. En los afios anteriores esto no sucedia, a las dos semanas ya
estaba llegando la informacién.
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Problemas al restaurar la contrasefa del acceso a informacion.

Las solicitudes de informacion via correo electrénico se demoran mucho en ser enviadas al
correo.

Todos los servicios y productos son muy Utiles y eficientes. Solo esta por decir, la
actualizacion de los datos de registros histdricos de las estaciones climatol6gicas que se,
gue trabajan diariamente en ello.

La informacion debe estar dispuesta al publico sin necesidad de hacer una solicitud formal
para acceder a ella.

Todo bien gracias.

Los datos de las estaciones llegan muy incompletos, por tal motivo no es tan confiable a la
hora de hacer andlisis.

Tiempos mas cortos de respuesta a informacion requerida por parte del usuario.

En el portal DHIME, no se encuentra aun toda la informacion, mejoraria el servicio si se
hiciera el filtro de informacion por el cédigo de las estaciones.

Poder contar con una acreditacion de los datos que se utilizan.

Mejorar los tiempos de respuesta a solicitudes, tramites, consultas que se hacen para
proceso de acreditacion.

Se podria implementar pronéstico meteorologico en la pagina web mafnana tarde y noche
para los 30 dias siguientes a la consulta.

Contar con la informacién de los tiempos de respuesta que tiene definidos el IDEAM para
los requerimientos solicitados.

Los tramites son muy costosos en forma exagerada con respecto a los beneficios
econdmicos que genera, deben ser mas abiertos a opciones dependiendo del tipo de
acreditacion.

Socializar el instructivo para uso de la plataforma de auto descarga de datos
Hidrometeorolégicos DHIME.

No es posible descargar los archivos que envian de IDEAM, normalmente el servidor los
asume como un riesgo para el equipo.

Que las solicitudes que se hagan tengan respuesta inmediata.

Falta mejorar la atencion telefénica. La extension de acreditacion casi nunca contestan y
desde el pbx redirigen mal las llamadas. En el mes de junio tardé casi 3 semanas en para
poderme comunicar con el encargado del area de acreditacion.

Este afio he solicitado por web informacion por o me la unas 15 veces y no hay respuesta
no llega ni siquiera un correo diciendo que no la van a enviar. Uno entra al portal a revisar el
estado de la solicitud y nunca muestra nada un no sabe que esperar ni estatus nada. La
verdad la entrega de datos es pésimay es informacion libre y gratuita. Se opta por comprarla
ya que el IDEAM no tiene respuesta.

Excelente gestién via electrénica de las solicitudes de certificacion, felicitaciones.

Servicio de asesoria e informacién, como formacidén en clima, toma de decisiones etc.

La respuesta para emisién de cotizacion son muy demoradas, desde mayo del presente afo
solicitamos cotizacidn para acreditacion y hasta el momento no la han emitido.

Siempre hay que solicitar datos por medio de pqrs, arreglar la pagina de solicitudes.

Me parece que aln les falta cobertura, ya que la respuesta a mi solicitud acerca de un evento
hidrometeorolégico, no fue satisfactoria, porque ustedes no contaban con los equipos e
instalaciones para darme dicha informacion.

Yo creo que seria ideal poder hacer una descarga masiva de datos, por ejemplo, para los
datos meteoroldgicos, si uno desea descargar los datos de todas las estaciones, debe
hacerlo uno por uno. Igual sucede para los datos de las estaciones de monitoreo de calidad
del aire, y calidad del agua. Idealmente, uno deberia poder seleccionar todas las variables
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que necesita, el periodo, y poder tener la opcién de seleccionar todas las estaciones, y no
tener que hacer la descarga una por una.

La bisqueda de la informacién hidrometeroldgica en la plataforma DHIME deberia ser mas
sencilla

Asisti a una capacitacién y super amables.

Que las respuestas a los tramites y la informaciéon hidrometeorolégica sea mas agil.

Acortar plazos de respuesta del proceso de acreditacion de laboratorios, ser mas abiertos
para dar informacion acerca de todo el proceso de acreditacion, establecer plazos de
respuesta de los distintos procesos de acreditacion de laboratorios y cumplimiento de los
mismos.

Reducir los tiempos de entrega de los datos de estaciones meteoroldgicas.

El acceso a la informacion suministrada y la descarga de la misma deberia ser mas sencillo
en su proceso y asi obtener en una sola descarga la informacién que se requiere de la
estacion consultada para evitar hacer la solicitud a través del modulo de solicitud de
informacion de la institucion.

Es importante contrastar la informacion reportada por el DHIME con los registros de
informacidn de las estaciones convencionales. Hemos notado valores sistematicamente mas
altos en la temperatura ambiente en las estaciones automaticas frente a las convencionales.
Caso Paipa (Boyaca).

La descarga de datos de auto consulta no funciona y las solicitudes siempre toca pedirlas
por PQRS, poner a funcionar correctamente los medios electrénicos de auto descarga de
informacion.

Seria bueno poder contar con la informacidn respecto a las estaciones en el menor tiempo
posible ya que actualmente el menor tiempo de entrega de informacién es de 1 semana.
Les agradezco por sus servicios, muy satisfecho.

Las variables de los pardmetros no son claras, necesitas de tablas de Excel con glosarios
para entender las variables, poco practico. La informacién es muy incompleta en muchos
casos, muchas veces necesito construir TMY, pero la informacién nunca se encuentra
completa por periodos de 20 o 10 afios. No hay acceso a variables muy importantes como
nubosidad (décimas) o radiacion solar. Aplaudo la iniciativa, el acceso a informacién es
importante y necesaria, pero también hay mucho por mejorar en forma y en calidad de
contenido.

Por favor respondan los correos que se envian respecto a solicitud de informacion.

Mi observacién es en acreditacion en la matriz aire: se debe ser mas riguroso en exigir la
calibracién de los equipos de verificacién de los medidores de concentraciones, tales como:
calibradores dinamicos, cilindros de gas de referencia, manémetros, etc. Y también el uso
gue se le da al seguimientos delos equipos a través del andlisis de los certificados de
calibracion.

La Gestion de los Auditores del IDEAM, poco objetivos y muy subjetivos, su arrogancia hacia
las personas auditadas, con un énfasis mas destructivo que constructivo y que dejen algo
gue pueda enriquecer los procesos en los laboratorios, no todos pero en su gran mayoria.
El servicio ofrecido es muy bueno.

Nunca me dieron respuesta a una solicitud.

Cuando solicite la informacion que requeria, la respuesta fue demasiado demorada. Y no
pude obtener la informacién que requeria.

Al momento de realizar la solicitud de informacion de estaciones meteoroldgicas, al momento
de diligenciar el correo y/o usuario, no se podia ingresar debido a que no me acordaba de la
contrasefia, y al momento de solicitar una nueva contrasefia o hacer una nueva, nunca
llegaba el correo de restablecimiento. Por lo tanto llamé personalmente y preguntar de qué
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manera podia hacer formalmente el requerimiento, y la solucion fue por PQR. Sin embargo,
si no hubiera hecho dicha llamada, la plataforma no me arrojaba ningun tipo de solucién o
paso a seguir.

Mejorar la consulta de parametros en DHIME, mejorar las fechas de informacién en DHIME,
mejorar el seguimiento a los laboratorios acreditados, mostrar el centro nacional de
modelacion.

Desde Gaia Servicios Ambientales consideramos poco clara y/o demorada alguna
informacion relacionada con el tramite de acreditacién de laboratorios, siempre nos hemos
visto en la necesidad de confirmar y preguntar por informacion adicional via telefonica, si
bien, la atencion por este medio tiende a ser amable. Nos gustaria saber si cuentan con un
Sistema de Gestion de la Calidad o un procedimiento para recibir y atender quejas.

La informacién de datos en Colombia es publica por ley, si se solicitan datos deben
entregarse completo para cada afio, sobre todo para fines académicos.

El trdmite de acreditacion deberia ser virtual y tener definidos protocolos para evaluacion y
definicién de las diferentes matrices que se atienden.

Buenas tardes, la observacion esta dirigida a los aplicativos como DIME, es muy confuso
hasta para los que manejamos el tema, ya que cuando se selecciona una estacion, deberia
mostrar solo los sensores activos de ésta, pero muestra todas los sensores y variaciones de
medicion, luego hay que empezar a buscar uno por uno hasta dar con el de la estacion. Por
otra parte, en los aplicativos de fews y el visor mapas, ain se muestra estaciones mal
ubicadas, aparece en Boyaca y cuando se selecciona es de Cundinamarca, debe ser que
las coordenadas estan mal registradas, por ejemplo la estacion UPTC Tunja aparece en
Samaca, la estacidon Teatinos Automatica es entre Ventaguemada y Samacda y aparece en
Jenesano y asi. Pero en general muy bueno todos los aplicativos de la pagina del IDEAM, y
lo de poner al publico también el link de prondsticos. La atencién y respuesta de la oficina
de Duitama, ha sido excelente y de gran utilidad para la regién de Boyaca y Casanare,
igualmente con los boletines que empezaron a emitir a escala de estas zonas desde mayo
de 2019.

Muy demorados en todas las respuestas y demasiado costoso, la actualizacion de los
laboratorios no se hace continuamente en la plantilla de Excel que usan en la pagina del
IDEAM, perjudicando mucho los laboratorios.

Podrian mejorar en los tiempos de entrega de resolucién de acreditacion para laboratorios.
Hemos solicita de manera continua informacion de las precipitaciones de algunas zonas
requeridas por nosotros y no nos han aportado la informacion directa y concreta siempre
envian la informacién a medias y de zonas que ni siquiera fueron requeridas por nosotros
por esta razdn dejamos de solicitar tal informacién.

Actualizacion de la informacién, no existen datos precisos y veraces de zonas alejadas o
areas rurales.

Tiempo de respuesta oportuno. Informacion clara y concisa.

La dltima solicitud que realice por medio del Mdédulo Solicitudes de Informacion
Hidrometeorol6gica WEB; Nunca llego. llame y me indicaron que debia hacer otro proceso
porgue ya no iba a funcionar mas de esta forma.

Se requiere que se establezcan protocolos de acreditacion estandarizados porque en
muchas ocasiones los auditores evallan a su criterio.

Dar respuesta mas rapida a los trdmites que son consulta basica de informacién al usuario.
Responder por correo el recibido de la solicitud una vez realmente sea recibido. Tener una
persona en un area que pueda dar informacion rapida a las consultas que realiza los usuarios
con conocimientos técnicos, laborales y legales lo anterior como un callcenter de soporte.
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NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

| SEMESTRE 2019

(Enero a Agosto)

Teniendo en cuenta la pregunta 6 y la pregunta 7 se realizd un promedio entre estas dos preguntas

para

¢ Considera que es confiable, la informacion que ha recibido?

Opcién % # de Personas
Sl 86,3% 373
NO 13,7% 59
TOTAL 100% 432

Teniendo en cuenta la mision que cumple la entidad ¢ considera que los tramites, servicios y productos
ofrecidos, SATISFACEN sus necesidades?

Opcion % # de Personas
S 79,4% 354
NO 20,6% 92
TOTAL 100% 446
Promedio:
Opcion %
Sl 86,3% +79,4% / 2 = 82,85%
NO 13,7% + 20,6% / 2 = 17,15%
INDICE NSU
NO; 17,15%

T~ s1;82,85%
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De lo anterior se deduce que 378 personas de las 455 encuestadas, estan satisfechas con los servicios
prestados por el IDEAM a su requerimientos y que 77 personas de las 455 encuestadas, no quedaron
satisfechos con el servicio prestado por el instituto, lo que nos propone oportunidades de mejora, para
que la calidad del servicio logre mejorar dia a dia, en funcién de la plena satisfaccion del usuario que
nos consulta y utiliza nuestros productos y servicios, por medio de los distintos canales dispuestos
para tal fin.

FORTALEZAS:

e Los usuarios identifican claramente a donde deben dirigirse a realizar su solicitud en el punto
de atencion presencial.

e Los usuarios consideran en su mayoria que las personas que los atendieron cuentan
integralmente, con las caracteristicas de un servidor que realiza buenas practicas de Atencion
y buena presentacion personal.

e EI IDEAM cuenta con buenas practicas en servicio al ciudadano y en especial en criterios
como: Claridad de la informacion, rapidez en la atencion, sencillez de los procesos, claridad
de los requisitos, respeto por el turno de atencion y cumplimiento de horarios de atencion.

e Laentidad da respuesta completa a los requerimientos de los usuarios.

e En general los servicios prestados por el IDEAM superan y cumplen la expectativa de los
usuarios.

e En su gran mayoria, los usuarios no tienen que acudir a ningin tramitador para poder
gestionar algin tramite o servicio de la entidad.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a si los trdmites y servicios con los que
cuenta la entidad satisfacen sus necesidades es alto.

e La mayoria de veces los usuarios encontraran a alguien del Grupo de Servicio al Ciudadano
en el punto de atencién presencial del IDEAM con disposicion de atender las solicitudes o
requerimientos del ciudadano.

e EIIDEAM cuenta con la infraestructura y las herramientas necesarias para la gestion de los
requerimientos de los usuarios.

e El Grupo de Servicio al Ciudadano viene fortaleciendo la comunicacion con los usuarios que
presentan afecciones auditivas o visuales para una mejor atencion.

e Los usuarios conocen los canales de atencion de acuerdo a su requerimiento.

e Los usuarios acceden mas facil a los modulos de solicitud de informacion de acuerdo a las
orientaciones realizadas por los funcionarios de la entidad.

e Los usuarios ya no requieren acercarse a las oficinas de la entidad para solicitar informacion.

e Los usuarios obtienen un nimero de radicado para realizar su seguimiento en linea

DEBILIDADES:

e Los usuarios no tienen la suficiente claridad sobre tiempos que tardan las solicitudes en
responderse, teniendo en cuenta la resolucion emitida por el IDEAM de # 2628 del 2016.

e Los usuarios no estan tan conformes con la forma como se suministra la informacion
Hidrometeoroldgica.

e Los usuarios manifiestan que el IDEAM debe mejorar el acceso a la informacion técnico
cientifica, para la ciudadania en general.
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e Los usuarios solicitan menor tiempo de espera para recibir la informacion que solicitan en sus
peticiones relacionadas con datos Hidrometeoroldgicos.

e Los usuarios sugieren mejoras a la plataforma de auto descarga de informacion DHIME para
(ue esta sea un poco més eficiente y no se dificulte el proceso de bisqueda de las estaciones
0 parametros a descargar.

e Los ciudadanos manifiestan que los eventos o productos como boletines que emite el IDEAM,
deben ser de mayor difusion para el uso de los mismos usuarios.

e Lainformacion de los trdmites que deben realizar los usuarios podria ser informada de manera
mas dinamica o con lenguaje sencillo para mejor entendimiento para los ciudadanos.

e Los usuarios desconocen las nuevas plataformas para el suministro de informacion.

e Los usuarios manifiestan que los tiempos son muy extensos para la de entrega de resolucion
de acreditacion para laboratorios

e Los usuarios manifiestan mejorar los protocolos de acreditacion porque en muchas ocasiones
los auditores evalUan a su criterio.

Elaboro:

BIBIANA LISSETTE SANDOVAL BAEZ JORGE ENRIQUE RONCANCIO CARDENAS
Coordinadora Grupo de Servicio al Ciudadano  Contratista Grupo de Servicio al Ciudadano

Septiembre 2019
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