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A. PRESENTACION

Mediante contrato de prestacion de servicios No 3251 de 2023, el LA CORPORACION
AUTONOMA REGIONAL DE BOGOTA Y CUNDINAMARCA -CAR-, contratd con Cortés
Asociados, investigaciones Econémicas S.A.S, -INVESCOR SAS- una consultoria para
identificar, segmentar y caracterizar los usuarios de tramites y servicios de esa Corporacion.

Considerando que la ejecucion de las tareas previstas para el desarrollo integral del objeto
contractual deben contribuir para conocer e identificar las caracteristicas de los usuarios de
los tramites y servicios de la CAR (personas juridicas, actores sociales y ciudadanos), ser la
base para el establecimiento de ajustes en la interaccion de la Corporacién con sus grupos de
interés, y favorecer el establecimiento de estrategias que permitan atender los tramites y
brindar los servicios bajo estandares de calidad, este documento constituye una propuesta
metodologica para lograr el cumplimiento de todos los objetivos previstos.

En plena convergencia con lo anterior, en lo que sigue se hace una descripcion de la ruta que
se abordara para recolectar informacion cuantitativa (encuestas) y cualitativa (entrevistas) de
los grupos de interés, y de los mecanismos técnicos que se utilizaran para hacer convergentes
de forma analitica todos los resultados.
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B. GENERALIDADES

El marco general para el desarrollo de este proyecto de caracterizacion de los tramites y
servicios de la CAR es el Plan de Accion Cuatrienal 2020-2023 que, en su capitulo V, detalla
un conjunto de instrumentos de seguimiento y evaluacion entre los que se encuentran en el
proyecto 24, cinco metas a cumplir en el mismo periodo, relacionadas con la atencién y
servicio al ciudadano, segun se muestra a continuacion:

llustracion 1. Metas e Indicadores de atencion y servicio al ciudadano

META INDICADOR PRINCIPAL  CANTIOAD CANTIDAD  CANTIDAD  CANTIDAD  CANTIDAD
P 2020 2021 2022 2023 Mz0 -2023
Politica y & Plan
Institucional de Atencian y
Servicio  al Ciudadano
(PIASC), formulade e
implementado.

META  24.1. Formular &
Implementar el 100% de la
Paolitica y el Plan Institucional de
Alencidn y Servicio al Ciedadano
[PIASC), atendiando las seis (8)
variables vy enfoques  de
“wentanilla hacia adantro v hacia
afuera” establecidas en el modelo
de Gesidn Publica del Buen
Gobierma.

META 24.2. Disanar a

15% 0% 30% 25% 100%

Estrategia de

mplemsantar el 100% de wna (1)
estrategia de fortalecimiento an
aspecto funcional, para mejorar el
Servicio vy la Atencion  al
Ciudadana

META 24.3. Disenar a
implemantar el 100% de una
astratagia da acompanamianto y
acciones para el apoyo a la
gestion ¥y promocidn  de  la
kagalidad ambiental y social

META 24.4. Fortakecimiento del
100% de tres [3) espacios de
participacion desde las agendas
mtarinstitucionales, en el marco
del observatorio de confliclos
socicambientales

farlalecimiento

tecnoldgico en el aspecto
funcional, para mejorar el
Senicio ¥ la Atancidn al
Ciuvdadano  disefada e
implementada.

Accionas para al apoyo a
la gestidn y promacidn de
la legalidad ambsantal y
social disefadas a
implementadas.

Espacios da participacion
desda las agendas
interinstitucionakas, en el
marco del ohservatonio de
canflictos
socioambientales

2%

10%

10%

34%

0%

40%

3%

30%

40%

0%

30%

10%

100%

100%

100%

farlalecidos.

Mecanismos de
participacidn  ciudadana
pricrizados atendiendo |a
normatividad en la gestidn
ambiantal implementados

META 24.5. Implemsentar el 100%
de dos [2) mecanismos de
participacian ciudadana
pricvizados atendienda la
normatividad  en  la  gestign
ambiental.

Fuente: CAR. Plan de Accién 2020-2023. Capitulo V, pagina 31

10% 40% 40% 10% 100%

Lo anterior resulta muy relevante por cuanto, si bien es cierto con este estudio no se pretende
evaluar los resultados de la implementacion del referido Plan de Accién, si debe disefiarse una
estrategia de recoleccion de informacidn que tenga en cuenta las lineas generales previstas
en particular para la atencion al ciudadano, considerando entre otros aspectos, canales de
atencion, servicios, tramites, periodicidad de los requerimientos, limitaciones, percepcion de
los usuarios, etc., elementos estos que deben tenerse en cuenta al momento de disefiar los
instrumentos de recoleccidn de informacion.
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1. Caracterizacion de usuarios

Una caracterizacion es un proceso que busca describir y analizar las caracteristicas,
condiciones, necesidades y restricciones de una poblacién especifica, con el fin de orientar las
intervenciones y priorizar las acciones que mejoren su bienestar, o en el caso que nos
convoca, el acceso a los servicios, y que puede realizarse desde diferentes enfoques
metodoldgicos, utilizando fuentes primarias y secundarias de informacion’, y abarcando
aspectos demogréficos, socioeconémicos y culturales, entre otros.

Para el caso que nos ocupa, la caracterizacion de los usuarios de la CAR puede definirse en
términos del uso de datos primarios (encuestas y entrevistas) para describir la informacion de
sus grupos de interés, conglomerada con distintos criterios, en conjuncién con datos
disponibles procedentes de registros administrativos sobre la misma poblacién, procurando
identificar factores significativos que expliquen su situacién y en la medida de lo posible
decantando algunos aspectos que posibiliten recomendaciones para la mejora de las
situaciones criticas o la potencializacién de aquellas identificadas como sobresalientes.

Resulta conveniente mencionar que en el afio 2017 la misma Corporacién elabor6 un estudio
relacionado con estas mismas tematicas? con la intension de identificar las caracteristicas de
los usuarios, sus necesidades, expectativas y percepcidn sobre la calidad en la atencion, el
cual se constituyd en un soporte para definir estrategias de gestion frente a los tramites y
servicios que en ese momento brindaba la entidad, y a partir de sus resultados se aportaron
elementos de mejora a los canales de atencion y demas arreglos institucionales necesarios
para avanzar hacia la excelencia en el servicio. Los alcances de ese estudio constituyen una
linea de base muy importante, lo que permitira establecer puntos de comparacion, y una
relativa dinamica en la gestion de los servicios desde esa entidad, en contraste con los
resultados que se obtendran una vez se concluya el operativo de recoleccién de informacion
que se propone como parte de esa metodologia.

Lo anterior, es convergente con el esquema general propuesto por la entidad para esta
consultoria, pues se espera que con este estudio se obtenga informacién relacionada con las
motivaciones de los distintos grupos de interés para acceder a los servicios, que aporte
elementos para la redefinicion de la toma de decisiones al interior de la entidad, y

1 Algunos ejemplos de fuentes de informacién para una caracterizacion son los registros administrativos de la
Corporacion, las encuestas y entrevistas directas a los usuarios, algunos datos de contexto que pueden
obtenerse de diversos sistemas de de informacion y, por supuesto los estudios especificos, cualitativos,
cuantitativos o una combinacién de ambos.

2 CAR. Caracterizacién de usuarios de los tramites y servicios de la Corporacién. Bogota D.C. enero de 2018
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especialmente que contribuya en la definicion de prioridades y acciones de mejora en los
distintos canales de atencién.

2. Metodologia

Teniendo en cuenta que el trabajo debe planearse, ejecutarse y producir resultados en tan
solo un par de meses, se ha disefiado una metodologia en la que se conjugan tres tipos
distintos de informacion (terciaria, secundaria y primaria) y dos métodos particulares de
recoleccion (cuantitativo y cualitativo).

La informacién terciaria corresponde a todos los documentos del proyecto, desde los propios
estudios previos hasta los informes semestrales de gestion, el referido estudio de
caracterizacion de 2018, y otra documentacion Util a los fines de darle contexto institucional a
la investigacion, que seguramente redundara en la consolidacion de evidencias y
recomendaciones afines al objeto contractual; la secundaria que hace relaciéon con los
registros administrativos® dispuestos por la supervisién para esta consultoria y que en este
caso tienen que ver con los reportes de 470.622 usuarios personales y 75.908 usuarios
empresariales. En ambos casos se identificaron actores sociales (alcaldias, instituciones
educativas, juntas de accion comunal, entre otros); y finalmente, la informacién primaria que
en este caso corresponde especificamente con el levantamiento directo de informacidn entre
personas naturales, juridicas y actores sociales.

En cuanto a los métodos de recoleccion, dado que existe una linea de base, la recoleccion de
los datos en el marco de este estudio puede llevarse a cabo mediante encuestas (cuantitativo) y
entrevistas directas (cualitativo) partiendo del disefio de instrumentos que permitan la
comparabilidad temporal y temética de la informacion.

En relacion con el método cuantitativo, tedricamente se toman los objetivos de la investigacion
y para derivarlos en hipétesis, se transforman en preguntas (variables). Posteriormente se
desarrolla un plan para medir las variables en un determinado contexto, haciendo uso de
técnicas estadisticas para la recoleccion, el analisis de las mediciones obtenidas y a partir de
ahi establecer conclusiones respecto a las hipétesis formuladas. Bajo este enfoque, y para
cumplir con los objetivos del proyecto, se llevaran a cabo 650 encuestas distribuidas, segun el
pedido de la CAR, entre personas naturales (500), personas juridicas (100) y actores sociales
(50), mediante el uso de formularios electronicos y aplicacion telefénica, para recoger
informacion estandarizada. De esa manera es posible estimar las variables y caracteristicas
requeridas para posteriormente construir indicadores sintéticos que faciliten el analisis.

3 Informacidn disponible para el periodo 2010-2023
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Por su parte, con la metodologia cualitativa se asume que la realidad tiene mdltiples facetas
que requieren implementar diversas técnicas que permitan interpretar y analizar un fenémeno
a partir de palabras y significados, es decir, de categorias de analisis bajo una optica holistica
integral generada entre la realidad observada y quien la observa. Esta metodologia se
estructura desde una mirada inductiva para generar conocimiento basado en interpretaciones
complejas de la realidad, que se nutren de una multiplicidad de perspectivas y visiones, pues
se basa en el andlisis de palabras obtenidas de la opinion libre de los participantes, que luego
se aproxima categorias de interés. El enfoque se centra en la induccién como pilar de la
interpretacion y permite que su disefio no sea fijo y esté sujeto a reelaboraciones durante el
proceso de investigacion.

En consecuencia, el componente cualitativo de este estudio incluird la aplicacion de un
instrumento para recabar informacion de primer orden entre un subconjunto de los mismos
grupos de interés antes mencionados, que complementa el desarrollo tedrico a partir de los
hallazgos obtenidos de la revision de la informacion estadistica obtenida como resultado de la
encuesta directa a usuarios. Se usara en este caso un formato de entrevista semiestructurada4,
que se aplicara también de manera directa entre personas naturales (4), personas juridicas (2)
y actores sociales (2), y que se complementara con la aplicacion entre servidores de la
Corporacion (6) encargados directamente de las tareas de atencion a los usuarios.

Para garantizar que la relacidn entre los resultados sea objetiva, se llevara a cabo un ejercicio
de triangulacion de informacion cuantitativa y cualitativa de forma temporal/analitica, para lo
que se propone una aplicacion secuencial (temporal) de los instrumentos de recoleccién de
informacion, iniciando con la recolecciéon de informacion cuantitativa, y posteriormente, con
base en los resultados preliminares, y tras obtener suficientes insumos identificar temas
emergentes o profundizar en los temas estandar que puedan ser incorporados en los
instrumentos cualitativos. De esa forma, los resultados cualitativos quedan ligados a la
investigacion cuantitativa y permiten involucrar hipétesis de complejidad: si los hallazgos son
coincidentes, la solucion es muy sencilla, y si son divergentes, indica mayor dificultad, lo que
obliga a construir recomendaciones mas robustas. En la tabla a continuacion se presenta una
sintesis de lo expuesto hasta aqui.

4, Se caracteriza por utilizar un temario predefinido a modo de libreto, con respecto al campo que se
quiere cubrir, pero la lista de preguntas no estd estructurada en formulario. Tiende a buscar una
conversacion mas que un vaivén de preguntas y respuestas. Se caracteriza ademas por la posibilidad de
incluir preguntas que vayan surgiendo, de acuerdo con el desarrollo de la conversacion.
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Tabla No 1. Esquema metodolégico

Estado del arte

Trabajo de campo

Registros administrativos

Cuantitativo

Cualitativo

Caracterizacion de los usuarios

Personas naturales

Lugar de residencia
Alfabetismo y nivel educativo
Pertenencia a etnias

Grupos etarios

Estado civil

Lengua nativa

Identidad de género

Actividad econdmica y posicién
ocupacional

Enfoque diferencial (género,
discapacidad, desplazamiento,
jefatura del hogar, etc.)
Personas juridicas

Sede principal, tamafio
corporativo (sucursales)
Cobertura territorial

Actividad econdmica principal
Actores sociales

Rol de representante
Antigliedad

Participacion en proyectos CAR

Existe una caracterizacién anterior
(2018), que en el caso de las
personas  naturales  incluye
algunas  variables  comunes
exceptuando identidad de género
y enfoque diferencial, ademas que
las opciones de respuesta
necesitaban mejores detalles.

En relacion con las personas
juridicas y los actores sociales se
mantuvieron las mismas variables.

En los formatos de recoleccién de informacion
que constituye el producto No 3 de esta
consultoria, se incluira un moédulo con el
detalle requerido, que sera Util para lograr la
caracterizacion diferenciada por tipo de
usuario

Se espera recoger un nimero minimo de 500
encuestas de personas naturales, 100 de
personas juridicas y 50 de actores sociales,
convergente con los requerimientos de la
Corporacion en los estudios previos del
proyecto

Los formatos de recoleccion de informacion que
esta incluido en el producto No 4 de esta
consultoria, contendran un moddulo de
identificacién y control en el que se incluiran
algunas de estas preguntas Unicamente con la
intension de introducir la encuesta, toda vez que
la caracterizacion se lograra a partir de los
consolidados de la informacion cuantitativa pues
los datos cualitativos no serian representativos de
las caracteristicas globales de los respondientes,
y mucho menos de la poblacién de usuarios en
general.

Se espera recoger un nimero minimo de cuatro
(4) entrevistas de personas naturales, dos (2) de
personas juridicas, dos (2) de actores sociales y
seis (6) de servidores de la Corporacion, todo en
linea con los requerimientos técnicos de la CAR.
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Estado del arte

Trabajo de campo

Registros administrativos

Cuantitativo

Cualitativo

Interaccion con la CAR

Personas naturales

Tramites o servicios requeridos
Frecuencia de los requerimientos
Motivos para la solicitud
Falencias de la CAR en la
prestacion de los servicios
Canales mas utilizados
Conocimiento de la pagina web
institucional

En la caracterizacion anterior
(2018), se incluyeron las mismas
variables, pero se ajustaron las
opciones de respuesta para
facilitar los analisis posteriores.

En los formatos de recoleccién de informacion
que constituye el producto No 3 de esta
consultoria, se incluira un moédulo con el
detalle requerido, que sera util para
profundizar en la caracterizacion diferenciada
por tipo de usuario

Se espera recoger un numero minimo de 500
encuestas de personas naturales, 100 de
personas juridicas y 50 de actores sociales,
convergente con los requerimientos de la
Corporacion en los estudios previos del
proyecto

Los formatos de recoleccion de informacion que
esta incluido en el producto No 4 de esta
consultoria, contendran dos modulo especifico
para evaluar tanto el conocimiento de los
usuarios sobre los servicios que ofrece la CAR
como la interaccion de ellos con la Corporacion
Esos detalles se podran contrastar con los
resultados consolidados a nivel cuantitativo y
sirven para profundizar tanto en las problematicas
que generan las relaciones usuario/entidad como
las opciones de mejora y recomendaciones
generales.

Se espera recoger un nimero minimo de cuatro
(4) entrevistas de personas naturales, dos (2) de
personas juridicas, dos (2) de actores sociales y
seis (6) de servidores de la Corporacion, todo en
linea con los requerimientos técnicos de la CAR.

Resultados

Caracterizacion por su origen
(afros, raizales, indigenas, entre
otros)

Caracterizacion por su condicién
(clase social, género, entre otros)

Caracterizacion desde  su
problematica (discapacidad,
riesgos, violencia,
desplazamiento, explotacion o

abuso, trabajo, entre otras)

El informe final se construira a partir de cada uno de los resultados esperados, en la forma de un capitulo particular. De la revision del
estado del arte deben producirse tendencias generales de algunos de estos aspectos, que deberan certificarse con arreglo a la
informacion recolectada directamente en las fuentes primarias (encuestas).
En general debido al tipo de informacidn recolectada, los analisis se haran siguiendo metodologias de analisis descriptivo y algunos
analisis de conglomerados que se obtendran de los cruces simples de informacién a partir de un plan de tabulados que puede disefiarse
a partir de cruces de variables (preguntas o conjuntos de ellas) segun lo que se consigne en el formulario de recoleccion de informacion.
Todos los resultado se contrastaran con los obtenidos a partir de las entrevistas, de forma que la triangulacion de informacion cuantitativa
y cualitativa se hara en dos sentidos: temporal, primero se obtendra informacién cuantitativa y su descripcion debe ayudar en la
profundizacion cualitativa; y después tematica, en el sentido que los temas de indagacion cualitativa pueden complementarse a partir
de insumos proporcionados por la informacién cuantitativa tabulada y descrita previamente.

Fuente: disefio propio
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3. Desarrollo metodolégico

Teniendo en cuenta que el proyecto debe ejecutarse en un tiempo de ocho semanas, se
propone su desarrollo en tres fases como se presenta a continuacion:

3.1. Planeacion

Esta fase inicia con la presentacion a la supervision, de una propuesta de cronograma para la
ejecucion del proyecto. Una vez discutido, comentado y ajustado, se deberia recibir
informacion oficial en relacion con estos temas, al tiempo que el coordinador del proyecto
recoge y organiza distintos tipos de registros administrativos relacionados y disefia para
discusion los formularios de recoleccion de informacién, los cuales estaran organizados por
modulos de forma que se dé respuesta a todos los requerimientos de la contratante, segun lo
que se vio en el numeral 1 de este documento.

Con base en el disefio definitivo de los instrumentos se construira una version en formato
electronico y se hara una capacitacion a los encuestadores del proyecto, al tiempo que se
seleccionaran los individuos, por cada grupo de usuarios, con los cuales se hara la indagacion
directa. Ello porque al no basarse en un disefio muestral, se debe garantizar que los resultados
sean relativamente representativos de la problematica a investigar y una forma de asegurar
ese requerimiento es mediante un método de recoleccion directa con fuentes seleccionadas
de manera sistematica con arreglo a criterios de accesibilidad (especificamente nimeros de
contacto via celular, teléfonos fijos o correos electronicos).

Aqui el punto es que estando la poblacion objetivo, distribuida en ciento cinco municipios,
incluyendo Bogota, en este ultimo se concentra en promedio para el periodo 2010-2023 un
36% anual de las solicitudes y debe evitarse, en lo posible, la concentracidn de las encuestas
en la ciudad, de forma que la seleccion de los respondientes debe hacerse con base en un
criterio relativamente aleatorio que ayude a la distribucién de los seleccionados en todo el
territorio de jurisdiccién de la CAR.

Esta etapa debe agotarse en un tiempo maximo de tres semanas, teniendo en cuenta

posibles retrasos en la entrega de la informacion por parte de la supervisién en razén a
que su consolidacion debe concertarse con otras areas de la entidad.

3.2. Levantamiento de informacion

Para el levantamiento de informacion se utilizara un esquema de cobertura cuantitativa diaria.
Se iniciara con la recoleccidn en personas naturales, y se ira avanzando hacia los otros grupos
de interés, se hara el levantamiento directo en Dispositivos Méviles de Captura, de forma que
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la data llegue directo al repositorio final de informacién. Una vez concluida la etapa de
recoleccion de los actores sociales (50 encuestas) se iniciara el proceso de seleccién de
respondientes claves para la entrevista (2), el mismo proceso se seguira con las personas
juridicas (150 encuestas, con dos entrevistas asociadas) y se cerrara con las personas
naturales (500 encuestas y cuatro entrevistas asociadas). Eso garantiza que la actividad de
triangulacién pueda ejecutarse con la diferencia temporal programada, esto es, que, una vez
agotado el levantamiento de informacidn cuantitativa, se tabularan resultados en linea y estos
serviran para disefiar los protocolos de profundizacion a partir de las entrevistas.

Para el grupo de servidores de la CAR (6 entrevistas) se tiene previsto seleccionarlos del grupo
de respondientes de la encuesta de caracterizacion de usuario interno llevada a cabo por la
CAR en 2022, principalmente siguiendo un criterio de género y tipo de vinculacion, a partir de
aquellos que tiene tareas relacionadas con atencién al usuario.

Con respecto a las entrevistas, diariamente se enviaran las grabaciones para que se haga la
transcripcion y los resultados puedan incorporarse al informe final, tanto a nivel de categorias
tabuladas que puedan triangularse con la informacion cuantitativa, como anexos para certificar
la realizacion de la actividad.

Esta etapa debe agotarse en un tiempo maximo de tres semanas, a partir de la

conclusion de la fase de planeacion, correspondiendo las primeras dos al trabajo
cuantitativo (encuestas) y la ultima al cualitativo (entrevistas)

3.3. Analisis y produccion de resultados

Como ya se mencion6, una vez constituida la base datos y poblada diariamente con la
informacion cuantitativa recolectada, se disefiara un plan de tabulados que debe funcionar
para describir los resultados especificos para cada una de las variables de interés para la
caracterizacion de usuarios de los servicios ofertados por la CAR, y los cruces pertinentes para
producir los tres resultados de caracterizacion como se mostro en la tabla 1. Los resultados
cualitativos se podran incorporar en el informe a través de nubes de palabras y como simple
analisis de discurso a partir de las desgravaciones que se hagan de las entrevistas. En todo
caso ellos serviran para darle algun contexto especifico a los datos recabados. Los resultados
seran netamente descriptivos y se acompafiaran de cuadros y graficos.

Esta etapa debe agotarse en un plazo maximo de dos semanas, la primera relacionada
con un informe global de avance que permita adelantar el diseiio del taller de
socializacion de resultados, mientras que la segunda estara dedicada a profundizar en
los analisis y la atencion de los requerimientos de la supervision.
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Tabla No 2. Cronograma general para la ejecucion del proyecto

Meses
. Octubre Noviembre Diciembre
Etapa / Actividad Responsable | Semanas |
1 | 2 | 3 4 | 5 | 6 | 17 | 8
|. Planeacién .
v Coordinador
1. Instalacién del proyecto y acceso a documentos clave |
2. Revision de registros administrativos disponibles _
3. Disefio de los instrumentos para la recoleccion de informacion E)‘(’;g:t'gadory |
4. Conformacion de la base definitiva para trabajo de campo personas cuantitativo
naturales
Il. Levantamiento de informacién Coordinador
1. Capacitacién encuestadores Ingeniero
2. Operativo de campo personas naturales Equipo de
campo
3. Conformacién de la base definitiva para trabajo de campo personas Coordinador y
juridicas y actores sociales Experto
cuantitativo
4. Operativo de campo personas juridicas y actores sociales Equipo de
campo
5. Elaboracién metodologia para realizacion de entrevistas Explerto
cualitativo
6. Seleccién de respondientes de entrevistas (Personas naturales y Coordinador y
juridicas, actores sociales y servidores de la corporacion Experto
cualitativo
7. Recoleccion de informacién cualitativa Experto
cualitativo
8. Transcripciones Transcriptores
lIl. Analisis de |nfor'r’na0|on . _ ' ' Coordinador,
1. Elaboracién y entrega primera versién del informe final Experto |
2. Elaboracién y entrega segunda version del informe final cuantitativo |
3. Taller virtual de socializacion Experto
i : cualitativo
4. Entrega informe final, soportes
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