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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-, contraté con Cortés
Asociados, investigaciones Econdmicas 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, en este documento se incluye una propuesta
de indicadores que se utilizaran en el proceso de caracterizacion de usuarios, pero que
también se constituyen en un elemento que la CAR podria utilizar de manera periodica para
evaluar la forma en que se estan ofreciendo y prestando los servicios a los distintos usuarios.
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Tabla 1. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE COBERTURA GEOGRAFICA

Ficha No. 1

Definicion: Mide la capacidad de la CAR Método de calculo: Relacion entre el
para llegar a cada uno de los municipios del | numero de municipios en los cuales la CAR

territorio de influencia tiene influencia y la cantidad de municipios
identificados en las solicitudes de
informacion

Periodicidad: La frecuencia es semestral y | Area responsable: Por definir al interior de
el formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 2. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR BAJO NIVEL EDUCATIVO

Definicién: Porcentaje de los usuarios que
no pueden leer y escribir, 0 lo hacen con
dificultad, y con los cuales las indicaciones
para la solucién de tramites con la CAR
necesitan apoyo adicional.

Ficha No. 2

Método de calculo: Se calcula sumando la
cantidad de usuarios que no saben leer y
escribir y aquellos que solamente tienen
educacion basica primaria o inferior y
dividiendo por el total de usuarios que
solicitan tramites ante la CAR en un periodo
de referencia

Periodicidad: La frecuencia es bianual y el | Area responsable: Por definir al interior de
formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 3. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE GRUPOS ETNICOS

Ficha No. 3

Definicién: Porcentaje de los usuarios que
pertenecen a un grupo étnico y con los
cuales las indicaciones para la solucién de
tramites con la CAR pueden necesitar
apoyo adicional.

Método de calculo: Se calcula sumando la
cantidad de usuarios que pertenecen a un
grupo étnico en proporcion al total de
usuarios que solicitan tramites anta la CAR,
en un periodo de referencia.

Periodicidad: La frecuencia es bianual y el | Area responsable: Por definir al interior de
formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 4. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE GRUPOS ETARIOS

Ficha No. 4

Definicién: Mide la concentracion de las Método de calculo: Se deben conformar
solicitudes segun rangos quinquenales de | grupos quinquenales de edad y relacionar
edad de los usuarios de los servicios y cada uno con la cantidad de tramites
tramites con la CAR solicitados en un periodo de referencia

Periodicidad: La frecuencia es bianual y el | Area responsable: Por definir al interior de
formato es numérico entero la entidad
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Tabla 5. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE GENERO

Ficha No. 5

Definicién: Mide la distribucién por genero | Método de calculo: Se calcula

de los usuarios de la CAR relacionando la cantidad de usuarios por
cada una de las opciones de género
reportadas con el total de usuarios en un
periddo de tiempo

Periodicidad: La frecuencia es bianual y el | Area responsable: Por definir al interior de
formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 6. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE DISCAPACIDAD

Definicion: Mide la proporcién de los Método de calculo: Se calcula dividiendo

usuarios en condicién de discapacidad la cantidad de usuarios con alguna
condicion de discapacidad sobre el total de
usuarios atendidos en un rango de tiempo

Periodicidad: La frecuencia es bianual y el | Area responsable: Por definir al interior de
formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 7. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE DESPLAZAMIENTO

Definicién: Mide la proporcién de los
usuarios en condicion de desplazamiento,

Ficha No. 7

Método de calculo: Se calcula dividiendo
la cantidad de usuarios en condicién de
desplazamiento sobre el total de usuarios

atendidos en un ranio de tiempo

Periodicidad: La frecuencia es bianual y el
formato es numérico entero.

Area responsable: Por definir al interior de
la entidad
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Tabla 8. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE ACTIVIDADES ECONOMICAS

Ficha No. 8

Definicion: Mide la cantidad de usuarios Método de calculo: Se calcula

por actividad econdmica relacionando la cantidad de usuarios por
cada actividad econdmica, entre el total de
usuarios en un periédo de referencia.

Periodicidad: La frecuencia es bianual y el | Area responsable: Por definir al interior de
formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 9. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE ROLES

Definicion: Mide la cantidad de usuarios Método de calculo: Se calcula

por rol desempefiado en los usuarios relacionando la cantidad de usuarios por rol
institucionales (personas juridicas y/o con la totalidad de usuarios institucionales
actores sociales

Periodicidad: La frecuencia es semestral y | Area responsable: Por definir al interior de
el formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 10. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE ALCANCE INSTITUCIONAL

Ficha No. 10

Definicion: Mide la distribucion de la Método de calculo: Se calcula sumando la
participacion en los proyectos realizados cantidad de actores sociales que participan

por la CAR por cada proyecto de la CAR.

Periodicidad: La frecuencia es bianual y el | Area responsable: Por definir al interior de
formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 11. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE PERCEPCION PROYECTOS

Ficha No. 11

Definicién: Mide la distribucion de la Método de calculo: Se calcula
calificacion relacionada con el interés de promediando la cantidad de actores
participacion de los proyectos realizados sociales participantes en cada proyecto en
por la CAR. relacién con la cantidad total de

iarticiiantes.

Periodicidad: La frecuencia es semestral y | Area responsable: Por definir al interior de
el formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 12. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE TRAMITES

Ficha No. 12

Definicion: Mide la distribucion por tipo, de | Método de calculo: Se calcula

los tramites que presta la CAR relacionando el total parcial de cada tramite
con el total de tramites recibidos en un
periodo de tiempo determinado

Periodicidad: La frecuencia es mensual y | Area responsable: Por definir al interior de
el formato es numérico entero. la entidad

Calle 105 No 14a 92 Oficina 413 Teléfonos 3838090 — 316 4686754
Invescorsas@gmail.com
Bogotd, D.C. - Colombia



InveEsCor sas

Cortés Asociados,
Investigaciones economicas

Tabla 13. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE INTERACCIONES

Definicion: Mide la cantidad de tramites
medios por cada usuario de la CAR

sobre el numero de usuarios reiistrados

Area responsable: Por definir al interior de
la entidad

Periodicidad: La frecuencia es mensual y
el formato es numérico entero.

Ficha No. 13

Método de calculo: Se calcula sumando la
cantidad de solicitudes recibidas divididas
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Tabla 14. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE RAZON DE LAS INTERACCIONES

Ficha No. 14

Definicion: Mide la distribucion de las Método de calculo: Se calcula relacionando

razones para interactuar con la CAR las diferentes razones de interaccion con la
CAR con el total de interacciones en un
periodo determinado

Periodicidad: La frecuencia es bianual y | Area responsable: Por definir al interior de la
el formato es numérico entero. entidad
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Tabla 15. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE PERCEPCION CIUDADANA

Ficha No. 15

Definicion: Mide el nivel de percepcion de | Método de calculo: Se calcula

los usuarios con respecto a los serviciosy | relacionando los distintos niveles de
tramites ofrecidos por la CAR. percepcion, con respecto al total de
usuarios que califican los servicios o
tramites realizados en la CAR

Periodicidad: La frecuencia es bianual y el | Area responsable: Por definir al interior de
formato es numérico entero la entidad
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Tabla 16. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE FALENCIAS/DEBILIDADES

Ficha No. 16

Definicion: Mide la proporcion por tipo de
las falencias que identifican los usuarios
con respecto a los servicios prestados por
la CAR

Periodicidad: La frecuencia es bianual y el
formato es numérico entero.

Método de calculo: Se calcula relacionado
la cantidad de las distintas falencias
identificadas en porporcion al total de
tramites atendidos.

Area responsable: Por definir al interior de
la entidad
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Tabla 17. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE SERVICIOS WEB

Ficha No. 17

Definicion: Mide la cantidad de usuarios Método de calculo: Se calcula

que conocen la pagina web relacionando la cantidad de solicitudes
realizadas por la pagina web en proporcion
al total de solicitudes radicadas en un

ieriodo determinado.

Periodicidad: La frecuencia es semestral y | Area responsable: Por definir al interior de
el formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 18. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE PERCEPCION SERVICIOS WEB

Ficha No. 18

Definicion: Mide el nivel de percepcion Método de calculo: Se calcula

respecto a los contenidos ofrecidos en la relacionando las opciones de percepcion

pagina web de la entidad frente a los servicios web con el total de
opiniones recibidas

Periodicidad: La frecuencia es semestral y | Area responsable: Por definir al interior de
el formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 19. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE CANALES DE SERVICIO

Ficha No. 19

Definicién: Mide los niveles de atencién | Método de calculo: Se calcula relacionando
segun los distintos canales de atencion. | las distintas opciones de atencion por canal en
proporcién al total de solicitudes atendidas.

Periodicidad: La frecuencia es bianual y el | Area responsable: Por definir al interior de
formato es numérico entero. la entidad
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Tabla 20. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE PREFERENCIAS POR CANAL DE
ATENCION

Ficha No. 20

Definicién: Mide la distribucién de las Método de calculo: Se calcula

razones para preferir un canal de relacionando las razones obervados en

comunicacién respecto de otro. relacion al total de solicitudes por cada
canal

Rango de interpretacion: Se recomienda establecer una linea de base y continuamente evaluar la
tendencia.

Nombre de quien revisa: Fecha Ultima actualizacién: 02/12/2023
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Tabla 21. FICHA TECNICA PARA EL INDICADOR DE PARTICIPACION

Ficha No. 21

Definicion: Mide la distribucion del interés | Método de calculo: Se calcula

por participacion en las actividades relacionando la cantidad de actores sociales
realizadas por la CAR. participantes de las diferentes actividades
propuestas en proporcion al total de actores

sociales

Periodicidad: La frecuencia es anual y el Area responsable: Por definir al interior de
formato es numérico entero. la entidad
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