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Infroduccion

El InNforme de Nivel de Satisfaccion y Percepcion de Usuario del segundo
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 Ideam.

Elinforme consta de los resultados de la encuesta que se compone de cinco
(5) preguntas, las cuales estdn vinculadas en medir la satisfacciéon y la
percepcion en los servicios y canales de atencidon de la entfidad. A
continuacion, se expondrdn las respuestas (64) que se registraron a lo largo
del segundo semestre de la vigencia 2021.

De acuerdo con los comentarios, sugerencias y resultados de la encuestaq,
se realizard un informe de refroalimentacion 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 continuacion, se muestra la pregunta aplicada, el nUmero de respuestas
y su grdfica correspondiente.
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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 16 16,8%
Canal presencial 8 8.4%
Correo electronico 8 8,4%
Formulario contdctenos 14 14,7%
Ninguno de los anteriores 17 17,9%
Plataforma DHIME 11 11,6%
Teléfono 21 22,1%
Total 95 100%

Menor practicidad en los canales

Teléfono
Plataforma DHIME 11

Ninguno de los anteriores

Formulario contdctenos
Correo electrénico 8
Canal presencial 8
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De acuerdo a los resultados y al andlisis de la grafica, se puede deducir que
el canal telefénico es el menos prdctico con un resultado del 22,1% de los
resultados, 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 ldeam? -
Respuesta Unica

Opcidén Respuestas | Porcentaje
Si 44 68.75%
No 20 31,25%
Total 64 100%

Satisfaccion de usuario

Segunlasrespuestas o resultados de la encuenta, el 68,7% de los ciudadanos
estdan satisfechos con los servicios prestados del Ideam, mientras que el 31,2%
no lo estan. 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 las personas que
no estaban satisfechas colocaran su justificacion o razdn a partir de unos
items. A continuacioén, se muestran lo que los ciudadanos indicaron en este
punto.

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

multiple.

Opcién Respuestas | Porcentaje

Tiempos de respuesta 8 23,5%

Mala atencidn por parte del personal del o 58%

Ideam

Entrega de informacién completa 14 41,1%

Oftra 10 29.4%

Total 34 100%

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

e ‘“lLa plataforma DHIME estd bastante incompleta respecto a la base
de datos del IDEAM, ademds la seleccion de variables es bastante
confusa. La deberia hacer un equipo interdisciplinar que sepa de
bases de datos, diseno web, programacion y por supuesto algo
bdsico de meteorologia e hidrologia, como minimo”

e ‘“Informacion se enfrega con columnas corridas, lo que exige una
organizacion manual de datos hidrometeorologicos”

e ‘“Informacidén confusa”

e ‘“Existe la posibilidad de tener datos horarios de algunas estaciones
meteoroldgicas en el VC (velocidad y direccion de vientos,
temperatura, radiacion global y precipitacion). Muchas gracias”

e “No responde especificamente mi solicitud”

e “Era mejor la manera en la que se solicitaba informacion
anteriormente”

e “Se solicitd una informacién puntual que se requiere como parte
integral de una solicitud de cardacter permisivo ambiental, sin
embargo, se evidencia en la respuesta por parte de esta entidad un
lenguagje poco claro, demasiado tecnico, poco eficaz para realizar la
gestion de la informacion. Por otro lado, la atencion del funcionario
via telefonica no fue la mejor en cuanto a cordialidad y claridad en
la informacion”

e ‘“Lainformacion entregada no se ha logrado abrir por que pide
autorizacion asi se tenga instalado Google driver”

Segun los resultados de los motivos que fienen los ciudadanos por los que no
estdn satisfechos con los servicios del Ideam, se puede indicar que el 41,1%
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de los ciudadanos expreso que la entrega de informacién incompleta es el
motivo mds respondido por insatisfaccion con los servicios del Ideam.

Pregunta nUmero fres

e Teniendo en cuenta su experiencia, califiue 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 satisfecho)-

Respuesta Unica

Opciodn Respuestas Porcentaje
1. Totalmente insatisfecho 7 10,94%
2. Insatisfecho 5 7.81%
3. Regular 7 10,94%
4. Satisfecho 14 21,88%
5. Totalmente satisfecho 31 48,44%
Total 64 100%

Satisfaccidon de servicios prestados
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1. Totalmente 2. Insatisfecho 3. Regular 4. Satisfecho 5. Totalmente

insatisfecho

satisfecho

De acuerdo con la grdfica, el 48,4% de los ciudadanos estdn en total
satfisfaccion en cuanto a los servicios prestados por el Ideam. De todas
formas, se readlizardn acciones de mejora para reducir la cantidad de

usuarios insatisfechos.
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Pregunta nUmero cuatro
e De los canales dispuestos para solicitudes de informacion
hidrometeoroldgica vy servicio al ciudadano 3Cudl utiliza con mayor
frecuencia?2 -Respuesta multiple

Opcion Respuestas Porcentaje
Buzdn institucional 4 4,3%
Canal Presencial 0 0
Correo electrénico 19 20,7%
Formulario contdctenos 25 27 ,2%
Ninguna de las anteriores 13 14,1%
Oftro 0 0
Plataforma DHIME 29 31,5%
Teléfono 2 2,2%
Total 92 100

Frecuencia en los canales de atenciéon

Teléfono 72
Plataforma DHIME 29

Otro 0

Ninguna de las anteriores 13
Formulario contdctenos 25
Correo electronico 19
Canal Presencial = 0
Buzdn institucional 4

0 5 10 15 20 25 30 35

Segun el grdfico anterior y los resultados de la encuesta, el 31,5% de los
ciudadanos utiliza la plataforma DHIME como el canal de atencién con
mayor frecuencia, seguido del formulario contactenos con 27,2%.
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Pregunta nUmero cinco

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

A continuacion, se muestran algunos comentarios y sugerencias de los ciudadanos
que sirven como apoyo para seguir mejorando y fortaleciendo la cultura del
servicio en el lIdeam.

> ‘“La Plataforma DHIME podria hacerse un poco mds amigable”

» “Agradezco la gestion de los funcionarios, sin embargo, seria de gran ufilidad
tener datos horarios de algunas estaciones en el Valle del Cauca para el
proyecto que estamos desarrollando desde la Universidad Nacional de
Colombia Sede Palmira”

> "Excelente que Angie hubiera llamado a comprobar la informacion que
necesitaba, la asesoria y explicacion, que bueno que plataformas como el
IDEAM tengan esa calidad de empleados y que bueno que la informacion se
obtenga de manera mads rdpida con el Dhime”

> "“Me parece muy prdctico el buzén donde uno hace la solicitud de la
informacidn y la envian al correo, es muy Util y efectivo”

> “Se sugiere que debe existir una articulacion entre Autoridades Ambientales y
el Ideam frente a trdmites que se relacionan con la gestion de ambas
enfidades, con el fin de optimizar y facilitar a los ciudadanos la compresion y
gestion de dicha documentacién y/o informacion requerida”

> “Me parece muy Util el gestor de datos DHIME. Pienso que han avanzado
mucho en el uso de nuevas tecnologias para los usuarios. Gracias”

Acciones de mejora

% Brindar una informacién mds concreta a los ciudadanos respecto a los
términos de respuesta
Optimizar la herramienta DHIME con la Oficina de Informdtica
Unir esfuerzos para que la informacién sea lo mds eficiente y legible para los
ciudadanos con las diferentes dreas misionales

7 7
0.0 0'0

Acciones ejecutadas
Se realizardn acciones de mejora al aplicativo DHIME, por medio de un
conftrato, las cuales son:

POTDD 01: informar los rangos de anos definidos para las descargas de datos
en el Médulo de Consulta y Descarga de Datos Hidrometeoroldgicos.

Se habilitard en la ventana de aceptacion de Politica de Descarga la
visualizacion de la tabla de restricciones de consultas del portal con el fin de
informar a los usuarios las restricciones de descarga de datos definidas en el
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portal, de acuerdo a la escala temporal del pardmetro que se estd
consultando, con el fin de apoyar el proceso de consulta y descarga de
datos, esta tabla debe visualizarse al inicio de la ventana de Aceptacion. La
tabla que se visualiza es la que contiene las restricciones definidas.

Se parametrizard por DB en la tabla del moddulo personalizado,
“Restricciones Gestion Datos”, las restricciones de la tabla que serian los
valores mdximos permitidos para las consultas, para poder realizar las
validaciones correspondientes al agregar la consulta al panel, y si el usuario
excede alguna de las restricciones se puede visualizar el detalle de cual o
cuales fueron las que no cumplen.

Al final cuando debe agregar la consulta al panel, realizara las validaciones
de restricciones correspondientes alas tablas. Se cambiard el color del texto:
Acepto los términos y las condiciones anteriores, por un color mds llamativo
del negro del parrafo anterior y en negrilla.

Se ajustard si mismo, si el usuario no ha aceptado las politicas, y pasa el
cursor sobre el botdén aceptar (El botdn estd inactivo) no obstante, le saldrd
un toolltip 0 mensaje que le indique que debe aceptar las politicas para
poder ingresar al portal de Dhime.

POTDD 2: gjuste al formato del archivo de descarga de datos en el Médulo
de Consulta y Descarga de Datos Hidrometeoroldgicos y ajuste de la
secuencia de selecciéon para descarga.

Se ajustard el formato del archivo de descarga de datos que se obtiene al
realizar la consulta de datos en el portal DHIME. Se enfregard un nuevo
formato con menos campos y mas especifico.

Al ingresar al portal de descarga de datos, y se realiza una consulta para
cualquier estacion, variable y pardmetro:

Al seleccionar la Variable, debajo aparecerd un campo de texto no
editable, solo informativo con el texto del tooltip, que se lista por cada
variable, estas descripciones se administraran desde las  listas
parametrizables, (ADMIN 07), para este sprint esta parte de parametrizacion
Nno se prueba ya que es dependiente de la ADMIN 07.

La tabla de pardmetros y la tabla de estaciones contendrdn la posibilidad
de filtrar por cadena de caracteres.

En las opciones de descarga se encontrard la posibilidad de generar un
reporte tipo Excel institucional, y el archivo plano CSV.
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La presentacion del campo visualizacion del informe que serd en radio
button, con las opciones:

* CSV
* Excel(xls)

Se nofificard que, al descargar, se mostrardn los formatos en los que se
descarga el archivo al usuario.” Tenga en cuenta que, si el archivo es CSV,
se recomienda abrirlo con un editor de texto y el archivo xls abrirlo con
versiones de Office 97 en adelante.

POTDD 03: acceso y descarga de Reportes de Radiacion global en el portal
de Descarga de Datos. Se habilitard en el portal de Descarga de Datos,
mediante la opcién de Informacion Especial, el acceso y la descarga de los
reportes de Radiacion Global relacionados con los promedios horarios y
mensuales:

Después que el usuario de clic en el reporte: “Radiacion Global-Promedios”
aparecerdn en la pantalla los campos de seleccién; tipo de estacion,
Reporte, Campo estacion y cuadro de fecha.

Una vez seleccionados los campos de consulta y dar clic en el botdn
Descargar (Se cred botdn), genera el archivo de consulta con el reporte
solicitado en formato Excel.

ACT 4: relacionar Municipio en el archivo de salida y ajustes varios.

Al realizar una consulta de cualquier estacion ésta indica el departamento
y municipio de su ubicacion. Dicho campo tiene la oportunidad de filtrar.

En la tabla donde se reflejan la lista de variables se agregd una columna
con el nombre de unidades de medida y que de igual manera ésta se refleja
en el archivo de salida CSV.

El componente permite ocultar las columnas dindmicamente, de acuerdo
a lo que permite el control del framework de la presentacion de tablas.

POTDD-5 Mejorar el proceso de descarga de datos en el Médulo de Consulta
y Descarga de Datos Hidrometeoroldgicos.

Se estard realizando la consulta en orden, el usuario primero sabrd que
disponibilidad hay de datos y luego seleccionard los rangos a consultar.

Se modificard el texto, donde dice Pardmetro por Variable, y donde dice
Variable por Pardmetro, igualmente el cambio del nombre de Parédmetro
por Variable, se verd reflejado en el archivo de descarga. Se incluird una
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nota a través de un icono de ayuda donde le indica al usuario que “Para
mayor informacién del glosario de variables o el catdlogo de estaciones se
dirija a la pestana de recursos”.

POTDD-06 Descarga de datos serie de tiempo “Especial” — Multianual.

En el portal de descarga de datos Hidrometeoroldgicos, se podrd descargar
datos por serie de tiempo “Especial”, esta se refiere a las frecuencias por
década y multianual.

Al M Tiar
ANGELA MARIA DIiAZ MEDINA

Coordinadora Grupo de Servicio al Ciudadano
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