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Infroduccion

El Informe de Nivel de Satfisfaccion y Percepcidon de Usuario del primer
semestre del 2021, se desarrollé a través de una encuesta aplicada a todos
aqguellos ciudadanos que realizaron solicitudes de informacién. Ademds, se
promovioé por medio de redes sociales, para poder conocer el grado de
percepcion de los colombianos frente a los servicios misionales del I[deam.

Elinforme consta de los resultados de la encuesta que se compone de cinco
(5) preguntas, las cuales estdn vinculadas en medir la satisfacciéon vy la
percepcion en los servicios y canales de atencidon de la entfidad. A
continuacion se expondrdn las respuestas (57) que se registraron a lo largo
del primer semestre de la vigencia 2021.

De acuerdo con los comentarios, sugerencias y resultados de la encuestaq,
se realizard un informe de retroalimentacion y acciones de mejora a favor
de optimizar los servicios prestados al ciudadano con el objetivo de seguir
contribuyendo desde la informacion técnica y cientifica, a la toma de
decisiones de las dindmicas ambientales del territorio nacional y seguir
promoviendo la cultura de servicio.

A confinuaciéon se muestra la pregunta aplicada, el nUmero de respuestas y
su grafica correspondiente.

Bogota, D.C. Colombia - Sur América

Sede correspondencia

Calle 25 D No. 96 B - 70 Bogota D.C. Codigo postal: 110911

PBX(571) 3527160 Fax Server. 3075621 - 3527160 Opc.2

Linea Nacional 018000110012 - Prondstico y Alertas (571) 3527180
Sede Puente Aranda: Calle 12 No42B - 44 Bogota D.C. PBX. 2681070

I D EAM « wyavideam.gov.co



El ambiente | yinambiente

es de todos

Pregunta nUmero uno

e De los siguientes canales dispuestos para solicitudes de informacion y
servicio al ciudadano 3Cudl o cudles le parece que son MENOS
prdcticos y efectivose -Respuesta moltiple

Canal Respuestas Porcentaje

Buzdn Institucional 8 10.66%

Canal presencial 7 9.33%
Correo electronico 6 8%

Formulario contdctenos 16 21.33%
Ninguno de los anteriores 6 8%

Plataforma DHIME 14 18.66%
Teléfono 18 24%

Total 75 100%

Menor practicidad de canales
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De acuerdo a los resultados y al andlisis de la grdfica, se puede deducir que
el canal telefénico es el menos practico con un resultado del 24% de los
resultados, seguido del formulario contdctenos con el 21,3%. Esto es lo que
los ciudadanos indicaron en las respuestas y se trabajard para reducir los

porcentajes lo mayor posible.
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Pregunta nUmero dos

e ;Se encuentra satisfecho con los servicios prestados por el lIdeam?@ -
Respuesta Unica

Opcidén Respuestas | Porcentaje
Si 19 33.3%
No 38 66.66%

Total 57 100%

Satisfaccion de usuario externo

= Si = No

Segun las respuestas o resultados de la encuenta, el 66.3% de los ciudadanos
no estdan satisfechos con los servicios prestados del Ideam, mientras que el
33.3% si lo estan. En la siguiente pregunta se analizard y se tomardn
resultados de algunas de las razones por las cuales los ciudadanos no lo
estdn. De acuerdo a esto, se tomardn acciones de mejora para trabajar en
pro de la satisfaccion de los usuarios externos.

NOTA: En esta pregunta, se colocd una opcidn para que Ias personas que
no estaban satisfechas colocaran su justificacion o razdn a partir de unos
items. A continuacion se muestran lo que los ciudadanos indicaron en este
punto.

Bogots, D.C. Colombia - Sur América

Sede correspondencia

Calle 25 D No. 96 8- 70 Bogots D.C. Codigo postal: 110911
PBX(571) 3527160 Fax Server: 3075621 - 3527160 Opc.2

Linea Nacional 018000110012 - Prondstico y Alertas (571) 3527180

Sede Puente Aranda: Calle 12 No 428 - 44 Bogota D.C. PBX. 2631070
ID EAM - wyavideam.gov.co



El ambiente Minambiente

es de todos

A continuacion se exponen las respuestas de las razones por las cudles los
usuarios que contestaron que no se encuentran safisfechos, expresaran sus
razones. Esta pregunta no era de respuesta obligatoria en la encuesta y era
de opcion multiple.

Opcion Respuestas | Porcentaje
Tiempos de respuesta 20 36,36%
Mala atencién por parte del personal del 6 10.91%
ldeam
Entrega de informacién completa 15 27,27%
Oftra 14 25,45%
Total 55 100,00%

La opcidon “Otra”, incluia un campo para que los ciudadanos indicaran las
razones, y los resultados se muestran, literalmente, a continuacion:

e No se explica porque la informaciobn no es completa, como
investigadores de recursos hidricos es importante conocer la
discontinuidad en el servicio de recoleccion de datos.

e No enfregaron nada de lo que debe tener la estacion

e No funciona el link compartido

e Losformatos recibidos no contienen etiquetas claras de la informacion

e No hay claridad y me encuentro inconforme con la respuesta
readlizada por ustedes, el tiempo de respuesta es inaudito y me
enviaron un link el cual no me deja visualizar la informacion. Pésimo su
servicio.

e No se puede tener acceso ala informacion que me enviaron el link no
estd habilitada.

e El link que me enviaron para descargar los datos esta caido desde
que lo enviaron

e EL link que envian no sirve

e El enlace de respuesta que se encuentra en el correo no permite
realizar la descarga de la informacion.

¢ Me llega un enlace que no funciona

e NO HAY INFORMACION EN EL COMPRIMIDO ENVIADO

e El enlace que me mandaron para descargar los datos NO funciona,
sale ERROR

e Informacidén que no contfiene nada, ejm excel pero al abrir no hay
nada

e La pdagina del DHIME no tiene nada de informacion, ademds no deja
descargar periodos largos de informacion lo cual hace tedioso hacer
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cualqguier descarga (se frabaja con la mayor cantidad de informacion
disponible). Definitivamente, la inversion en ese portal fue un
desperdicio de recursos. La idea es buena, pero confraten gente que
sepa hacer eso.

Segun los resultados de los motivos que tienen los ciudadanos por los que no
estdn satisfechos con los servicios del Ideam, se puede indicar que el 36.3%
de los ciudadanos expreso que los tiempos de respuesta es el motivo mds
respondido por insatisfaccion con los servicios del Ideam.

Cabe resaltar que desde que se declard la emergencia sanitaria el Estado
colombiano decretd la ampliacion de términos de respuesta algunas
solicitudes de informacion o peticiones, dado esto, y que los tiempos de
respuesta, es el motivo de mayor insatisfaccion, es comprensible la posible
molestia de algunos ciudadanos. A pesar de ello, el [deam sigue trabajando
para seguir cumpliendo con los términos, segun la ley.

Pregunta nimero tres

e Teniendo en cuenta su experiencia, califique por favor del 1 al 5 el
servicio prestado por la entidad. (Siendo 1. Totalmente insatisfecho 2.
Insatisfecho 3. Regular 4. Satisfecho y 5. Totalmente safisfecho)-
Respuesta Unica

Opcidén Respuestas | Porcentaje
1. Totalmente insatisfecho 15 26,32%
2. Insatisfecho 14 24,56%
3. Regular 7 12,28%
4. Safisfecho 11 19,30%
5. Totalmente satisfecho 10 17,54%
Total 57 100,00%
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1. Totalmente insatisfecho

De acuerdo con la grdfica, el 26.32% de los ciudadanos estan en total
insatisfaccion en cuanto a los servicios prestados por el [deam. Se realizardn
acciones de mejora para reducir la cantidad de usuarios insatisfechos.

Pregunta nUmero cuatro
e De los canales dispuestos para solicitudes de informacion
hidrometeoroldgica vy servicio al ciudadano 3Cudl utiliza con mayor
frecuencia? -Respuesta multiple

Opcidén Respuestas | Porcentaje
Buzdn institucional 5 7,58%
Canal Presencial 0 0%
Correo electrénico 26 39,39%
Formulario contdctenos 15 22,73%
Ninguna de las anteriores 2 3.03%
Oftro 0 0%
Plataforma DHIME 14 21.21%
Teléfono 4 6,06%
Total 66 100,00%
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Segun el grdfico anterior y los resultados de la encuesta, el 39.3% de los
ciudadanos ufiliza el correo electronico como el canal de atencidon con
mayor frecuencia, seguido del formulario contdctenos con 22.7%.

Pregunta nUmero cinco

e Sitiene alguna observacion, propuesta u opinidn frente a los frdmites,
servicios y/o productos del [deam que contribuya a procesos de
mejora, escribalas aqui. -Respuesta Unica no obligatoria

Acciones de mejora

% Optimizar la herramienta DHIME con la Oficina de Informdatica
% Unir esfuerzos para que la informacion sea lo mas eficiente y legible para los
ciudadanos con las diferentes dreas misionales

Acciones ejecutadas

Desde las dreas misionales y el Grupo de Servicio al Ciudadano ya se han
ejecutado algunas acciones para mejorar la informacién técnica y cientifica para
todos los ciudadanos.

% Se reaqlizd la socializacion del Informe NSU | semestre de 2021, en el
Comité de Gestion y Desempeno el dia 15 de septiembre de 2021.
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% Brindar una informacién mds concreta a los ciudadanos respecto a los

términos de respuesta.
% Se requirieron a las diferentes dreas para que desde sus dependencias

realicen las acciones de mejora sugeridas por los ciudadanos.

Agela v Tiar

ANGELA MARIA DIAZ MEDINA

Coordinadora Grupo de Servicio al Ciudadano
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