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A. PRESENTACION

Mediante contrato de prestacién 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 Corporacion 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 version
preliminar pero muy avanzada del analisis adelantado a partir de las encuestas realizadas a
los distintos grupos de interés: personas naturales con enfoque de género (500), personas
juridicas (100) y actores sociales (50).
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B. INTRODUCCION

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, 0 en el caso que nos
convoca, €l acceso a los servicios, y que puede realizarse desde diferentes enfoques
metodoldgicos, utilizando fuentes primarias y secundarias de informacion’, y abarcando
aspectos demograficos, socioecondmicos 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 informacién de
sus grupos de interés, conglomerada con distintos criterios, en conjuncion con datos
disponibles procedentes de registros administrativos sobre la misma poblacién, procurando
identificar factores significativos que expliquen su situacion y en la medida de lo posible
decantando algunos aspectos que posibiliten recomendaciones para la mejora de las
situaciones criticas o la potencializacidn de aquellas identificadas como sobresalientes.

Resulta conveniente mencionar que en el afio 2017 la misma Corporacién elaboré un estudio
relacionado con estas mismas tematicas? con la intensidn de identificar las caracteristicas de
los usuarios, sus necesidades, expectativas y percepcion sobre la calidad en la atencién, 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 comparacién, 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 recoleccion 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 informacion 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, vy

1 Algunos ejemplos de fuentes de informacion 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 atencion.

En la primera parte del documento se puede encontrar un andlisis descriptivo de la informacidn
obtenida a partir de todos los usuarios que respondieron la encuesta de forma telefonica.

El objetivo principal de este documento es analizar los diferentes cuadros de salida y obtener
la interpretacion de los resultados, esto guiard la toma de decisiones respecto a las
caracteristicas y necesidades de la poblacion atendida, permitiendo generar planes de mejora
o cercamiento a los diferentes servicios y canales con los que cuenta la CAR.

Calle 105 No 14a 92 Oficina 413 Teléfonos 3838090 — 316 4686754
Invescorsas@gmail.com
Bogot4, D.C. - Colombia



Cortés Asociados,

INVESOUR SAS Investigaciones economicas

C. PERSONAS NATURALES

En este capitulo se realizara el analisis de los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta a personas
naturales, usuarios de tramites o servicios de la CAR, en este sentido de acuerdo con el Grafico 1, se puede
observar que el 77% de los usuarios entrevistados se encuentran ubicados en el departamento de
Cundinamarca, seguido con un 16% de los usuarios en Bogota y un 8% de usuarios en Boyaca.

Gréfico 1. Ubicacion de los usuarios
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

En el Grafico 2 se representa la distribucion geografica de los usuarios, se observa que el 57% de los mismos
se ubican principalmente en las zonas rurales, y un 43% en las zonas urbanas de los distintos municipios de
jurisdiccién de la Corporacion.

Grafico 2. Distribucion urbana - rural de los usuarios
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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En el Grafico 3, se encuentra la distribucion por estrato socio econémico de los respondientes, en la cual se
observa que el 49% de la poblacién pertenece al estrato 2, y un 40% adicional en los estratos 1 y 3 con el
20% de participacién cada uno.

Grafico 3. Estrato socioecondémico
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

En el Gréfico 4 se encuentra la distribucién de la poblacién por nivel educativo donde se observa que el 19%
cuenta con estudios universitarios, y el 18% de la poblacion cuentan con estudios de basica secundaria al igual
que con estudios de técnico o tecnoldgico, se debe resaltar que de los usuarios encuestados menos del 1%
indico estudios inferiores a basica primaria.

Grafico 4. Nivel educativo
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 5, el 99% de la poblacién no pertenece a ningun grupo étnico.

Grafico 5. Grupos étnicos
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 6, el 100% de la poblacién objeto de estudio indico que su idioma y/o lengua nativa
es el espariol.

Grafico 6. Idioma o lengua nativa
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Gréafico 7, el 78% de la poblacion son adultos en un rango de edad inferior a 62 afios y un
22% de la poblacion son adultos mayores.

Grafico 7. Grupos etarios
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con Grafico 8, el 54% de la poblacién entrevistada que interactua con la CAR se identifican con el
género masculino y el 46% al género femenino.

Gréfico 8. Género
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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En el Grafico 9, se puede observar que el 94% de la muestra poblacional no presenta ninguna condicién de
discapacidad, del 6% restante, el 70% indico que la discapacidad era unica y principalmente fisica.

Grafico 9. Condicion de discapacidad

100% 94%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% 6%

0% ]

No Si

Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 10, el 96% de la poblacién encuestada no se encuentra o a estado en condicion de
desplazamiento.

Grafico 10. Condicién de desplazamiento
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Gréfico 11, la principal actividad econdmica a la que pertenecen los usuarios es el area de
servicios con un 45%, seguido por agricultura con un 23%.

Gréfico 11. Actividades econdmicas
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

En el Grafico 12, se evidencia que los usuarios son principalmente trabajadores por cuenta propia con un
48%, seguido de empleados en empresas particulares con un 27%, lo que implica que casi la mitad de los
usuarios son trabajadores independientes y los tramites o servicios que solicitan son de uso directo.

Grafico 12. Rol en las entidades a las que estan vinculados los usuarios
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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En el Grafico 13, se muestra como para los departamentos de Cundinamarca y Boyaca el principal tramite
solicitado en el ultimo afio fue por afectacion o queja ambiental, seguido por solicitud de permisos, por otro
lado, para Bogota el principal tramite fue de interés particular seguido de solicitud de permisos.

Gréfico 13. Distribucion de los tramites y/o servicios en el tltimo afio con respecto al departamento
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 14, en la zona rural el mayor tramite se da por afectacion o queja ambiental y en la
zona urbana son la solicitud de permisos para el cumplimiento de deberes leales.

Grafico 14. Distribucion de los tramites y/o servicios con respecto al lugar de residencia (urbana - rural)
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De acuerdo con el Grafico 15, los hombres son los principales usuarios en tramites por afectacién o queja
ambiental y las mujeres en la solicitud de permisos para tramites legales.

Grafico 15. Distribucion de los tramites y/o servicios con respecto al género
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 16, para las personas en condicion discapacidad el principal tramite solicitado fue
por temas de afectacion o queja ambiental.

Grafico 16. Distribucion de los tramites y/o servicios en el tltimo afio con respecto a la condicion de discapacidad
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 17, las principales solicitudes realizadas a la CAR de las personas en condicion de
desplazamiento son solicitudes de permisos y tramites de interés particular, seguido de solicitud de informacién.

Grafico 17. Distribucion de los tramites y/o servicios en el tltimo afio con respecto a si es victima de desplazamiento
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

En el Grafico 18, se muestra como de acuerdo con los diferentes tramites existen sectores que necesitan una
atencion especial por la cantidad de interacciones realizadas en el ultimo afio, por ejemplo, en temas de
consultas la actividad industrial fue la que mas hizo uso de este servicio, por otro lado la mineria solamente
realiz6 solicitud de permisos.

Grafico 18. Distribucion de los tramites y/o servicios en el tltimo afio con respecto a la actividad econdmica
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 19, la cantidad de interacciones con la CAR en el ltimo afio fueron mayormente de
una Unica vez para los tres departamentos encuestados.

Grafico 19. Distribucion de la cantidad de interacciones con la CAR por departamento
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

En el Gréfico 20, se muestra que el 42% de la poblacion urbana encuestada y el 37% de la poblacién rural solo
interactuaron una vez en el Ultimo afio con la CAR, y solo el 6% para la zona urbana y el 5% para la zona rural
tuvieron que interactuar mas de una vez por semana.

Grafico 20. Distribucion de la cantidad de interacciones con la CAR de acuerdo con el lugar de residencia (urbana - rural)
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De acuerdo con el Grafico 21, para las personas que solo tienen educacién preescolar la cantidad de
interacciones con la CAR fue una Unica vez, muy por el contrario, para el caso de usuarios con educacion
universitaria donde la mayor cantidad de interacciones con la CAR fue de una vez por mes para el 38%.

Grafico 21. Distribucion de la cantidad de interacciones con la CAR de acuerdo con el nivel educativo
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

En el Grafico 22, se aprecia que en general el 41% de la poblacion masculina solo necesito de una interaccion
para dar solucién a su tramite o servicio, al igual que el 37% de las mujeres, por otro lado, el 20% de las mujeres
interactuaron méas de una vez por semana, seguido del 19% de los hombres.

Grafico 22. Distribucion de la cantidad de interacciones con la CAR de acuerdo con el genero
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 23, de la poblacion en condicion de desplazamiento el 37% tuvo que interactuar una
Unica vez para dar solucién a sus tramites, y solo el 16% debi6 interactuar mas de una vez a la semana para
lograr la solucién a su tramite.

Gréfico 23. Distribucion de la cantidad de interacciones con la CAR de acuerdo a si es victima de desplazamiento
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

En el Grafico 24, se puede ver que para los usuarios con alguna condicién de discapacidad el 40% solo necesito
de una interaccidn para dar solucidn a sus tramites o requerimiento de servicios, seguido del 30% que sefalo
que necesito de interacciones de una vez por semana para concluir sus tramites o lograr el servicio solicitado.

Gréfico 24. Distribucion de la cantidad de interacciones con la CAR de acuerdo con la condicién de discapacidad
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De acuerdo con el Grafico 25, los usuarios caracterizados por las actividades econémicas en su gran mayoria
solo necesitaron una interaccion para dar solucion a su tramite o servicio, por otro lado, el 29% de usuarios de
la actividad agricola, 25% de comercio, 18% de servicios y 17% de ganaderia realizaron interacciones una
vez por semana con la CAR.

Grafico 25. Distribucion de la cantidad de interacciones con la CAR de acuerdo con la actividad econdmica
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Grafico 26, mas del 40% de los usuarios para los diferentes departamentos indicaron que la
cantidad de interacciones con la CAR se debi6 a que necesitaron distintos tramites o servicios, el 15% de los
usuarios de Boyaca y el 12% de los usuarios de Cundinamarca opinan que, aunque los tramites o servicios
requeridos han sido atendidos con prontitud, la informacién entregada es insuficiente.

Grafico 26. Distribucion de la principal razén de interaccién con la CAR de acuerdo con el departamento
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios
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De acuerdo con el Gréfico 27, para el 46% de los hombres y el 42% de las mujeres la principal razén de la
cantidad de interacciones con la CAR en el afio anterior fue el requerimiento de distintos tramites o servicio, por
otro lado, el 29% de las mujeres opinaron que era otra la razén de la interaccion; varias de las opiniones
indicaban la necesidad de consultar el avance del tramite varias veces dado la demora en obtener respuesta a
este.

Grafico 27. Distribucién de la principal razén de interaccion con la CAR de acuerdo con el género
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

En el Grafico 28, se puede observar que en general los usuarios se encuentran satisfechos con los servicios
de la CAR, Bogota con un 55%, Boyacé con un 44% y Cundinamarca con un 48% sobre el total de los
encuestados por departamento. Por otro lado, en cuanto a la proporcién de usuarios que se encuentran
insatisfechos con la CAR lo lidera Boyaca con un 36% seguido de Cundinamarca con un 34% y finaimente
Bogoté con un 27%.
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Gréfico 28. Nivel de satisfaccion con la CAR respecto al departamento
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 29, el 50% de la poblacién en la zona urbana y el 47% de la poblacion en la zona
rural estan satisfechos con los servicios y/o tramites prestados por la CAR, pero se debe resaltar que méas del
30% de la poblacién restante se encuentran insatisfechos con la prestacion de servicios y/o tramites ofrecidos
por la CAR.

Gréfico 29. Nivel de satisfaccion de acuerdo con el lugar de residencia (urbana - rural)

60%
50%
40%
30%
20%
10% .
w N m B
a. Muy satisfecho  b. Satisfecho (a c. Insatisfecho (a) d. Muy insatisfecho
(a) (a)
M a.Zona Urbana ®b. Zona Rural
Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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En el Grafico 30, se puede evidenciar que el 50% de los hombres encuestados se encuentran satisfechos con
la atencion recibida por parte de la CAR, al igual que el 47% de las mujeres, en términos de insatisfaccion con
el servicio el 34% son hombres y el 32% mujeres.

Grafico 30. Nivel de satisfaccion con la CAR de acuerdo con el género
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

En el Grafico 31, se puede evidenciar el nivel de satisfaccion con respecto a los servicios recibidos por la CAR
para el grupo poblacional en condicién de discapacidad, en este sentido el 50% de los encuestados se
encuentran satisfechos y el 30% se sienten insatisfechos con la atencion.

Grafico 31. Nivel de satisfaccion con la CAR de acuerdo con la condicion de discapacidad
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 32, en general los usuarios caracterizados por actividad econémica se encuentran
satisfechos con los servicios recibidos por parte de la CAR, sobre sale la actividad econdmica de mineria en el
nivel de insatisfaccion, el cual representa el 0,2% del total de usuarios encuestados.

Gréfico 32. Nivel de satisfaccion con la CAR de acuerdo con la actividad econémica principal
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 33, mas del 55% de los usuarios no identificaron falencias en la prestacién de los
servicios por parte de la CAR, por otro lado, el 44% de los usuarios de Bogota sefialaron que existe falencias
en la prestacion de los servicios por parte de la CAR, seguido del 40% de los usuarios de Cundinamarca y 36%
de Boyaca.

Grafico 33. Falencias identificadas en la prestacion de servicios respecto al departamento
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 34, el 73% de los usuarios encuestados conocen la pagina web de la CAR, solo el
27% sefialaron no saber que existia el sitio web.

Grafico 34. Reconocimiento de la pagina web
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios
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De acuerdo con el Gréfico 35, las mujeres con un 30% tiene més conocimiento respecto a la existencia de la
pagina web que los hombres con un 24%.

Grafico 35. Distribucion de reconocimiento de la pagina web por genero
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 36, de la poblacién que relaciona algun tipo de discapacidad el 13% conoce la pagina
web y los servicios que alli se pueden gestionar.

Grafico 36. Distribucion de reconocimiento de la pagina web por condicién de discapacidad
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 37, de la poblacién que es victima de desplazamiento el 37% conoce la pagina web
y los servicios que alli se pueden gestionar.

Grafico 37. Distribucion de reconocimiento de la pagina web si es victima de desplazamiento
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Gréfico 38, los usuarios pertenecientes a las actividades econémicas de industria y mineria
son los que tienen un porcentaje mayor de reconocimiento de la pagina web, el resto de actividades indicaron
en mas de un 66% no reconocer la pagina web.

Grafico 38. Distribucion de reconocimiento de la pagina web por actividad econdmica principal
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 39, el principal canal de atencién con un 67% es atencion presencial seguido de
correo electronico con un 13%.

Gréfico 39. Distribucion de los canales de comunicacion de la CAR
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 40, para el caso de Cundinamarca los usuarios prefieren la atencion telefonica con
un 82%, seguido de la atencion presencial, en Boyaca el canal mas referenciado fue la radicacion en ventanilla
y para Bogota el uso de PQRS en la pagina web.

Grafico 40. Distribucion de los canales de comunicacion con la CAR por departamento
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 41, la preferencia por la atencién presencial es superior al 60% para la zona urbana
y al 70% para la zona rural.

Grafico 41. Distribucion de los canales de comunicacion con la CAR por lugar de residencia (urbana - rural)
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De acuerdo con el Grafico 42, el canal habitual de relacionamiento con la CAR para la poblacion con solo
educacion prescolar o basica primaria es la atencién presencial, en la medida que se tienen mas niveles
escolares aprobado disminuye el porcentaje de interaccion de forma presencial, pero sigue siendo el canal con
mayor preferencia en los usuarios.

Gréfico 42. Distribucion de los canales de comunicacion con la CAR por nivel educativo
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

En el Gréfico 43, se evidencia que aparte de la preferencia por el canal de atencién presencial, el siguiente
canal para el caso de los hombres es el telefonico y para las mujeres el correo electrénico.

Grafico 43. Distribucion de los canales de comunicacion con la CAR por genero
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 44, los usuarios que presentan alguna condicion de discapacidad prefieren la
atencion presencial frente a los otros canales de atencién.

Grafico 44. Distribucion de los canales de comunicacion con la CAR por condicién de discapacidad
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con Gréfico 45, las personas victimas de desplazamiento tienen una preferencia por la atencion
presencial de 58%, seguido de la atencidn por correo electronico con un 21%, y la unién de varios canales con
un 11%.

Gréfico 45. Distribucion de los canales de comunicacion con la CAR si es victima de desplazamiento
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 46, con mas de un 60% el canal preferido para interactuar con la CAR para las
diferentes actividades econdmicas es la atencion presencial, seguido e los PQRS en la pagina web y el correo
electrénico.

Gréfico 46. Distribucion de los canales de comunicacion con la CAR por actividad econdmica principal
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

En el Grafico 47, se identifica que, aunque las personas conocen la pagina web siguen prefiriendo la atencion
presencial con un 34%, seguido de un incremento en el uso de correo electronico con un 32%.

Grafico 47. Distribucién de las personas que conocen la pagina web con respecto a el canal habitual para solicitar un tramite o servicio
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De acuerdo con el Grafico 48, la percepcion de que la pagina web es sencilla de usar y brinda toda la informacién
que requieren los usuarios es de un 50%, un 24% de los usuarios opinaron que brinda mucha informacion, pero
es de dificil manejo y un 18% indico que, aunque conoce la pagina web prefiere no usarla.

Grafico 48. Distribucion de la percepcion de la pagina web
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

De acuerdo con el Grafico 49, las razones para que la atencion presencial sea el canal habitual de interaccion
con la CAR es porque: con un 81% es mas facil de comprender y manejar, con un 71% le parece méas econémica
y con un 59% le parece mas accesible.

Grafico 49. Distribucién de los principales canales con respecto al motivo principal de uso
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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En el Grafico 50, se relacionan las principales razones para interactuar varias veces de acuerdo con los servicios
o tramites realizados con la CAR, con un 47% la principal razén para el caso de afectacion/queja ambiental es
que aunque el tramite es atendido con prontitud la informacion suministrada no es suficiente, en el caso de los
permisos relacionan que la interaccion se debi6 a la necesidad de solicitar otros tramites o servicios y para el
caso de interés particular la demora en la solucién de las solicitudes o tramites les implica realizar mas
interacciones con la CAR.

Gréfico 50. Cuél fue la principal razén de interaccion con la CAR de acuerdo con los tramites requeridos
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 51 de los usuarios que conocen la pagina web el 56% se encuentra satisfecho con
los servicios prestados por la CAR y el 28% estan insatisfechos, por otro lado, de los usuarios que no conocen
la pagina web el 46% de los usuarios se encuentran satisfechos y el 35% insatisfechos con los tramites y
servicios prestados por la CAR.
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Grafico 51. Distribucion de la calificacién del servicio recibido por la CAR con respecto a los usuarios que conocen la pagina web.
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

Calle 105 No 14a 92 Oficina 413 Teléfonos 3838090 — 316 4686754
Invescorsas@gmail.com
Bogot4, D.C. - Colombia



Cortés Asociados,

INVESOUR SAS Investigaciones economicas

D. PERSONAS JURIDICAS

En el presente capitulo se analiza la informacién recolectada en la aplicacién de la encuesta a las personas
juridicas usuarios de tramites y servicios en la CAR. En este sentido de acuerdo con el Grafico 52, el 58% de
las personas juridicas encuestadas tienen sede ubicada en el departamento de Cundinamarca, seguido del
37% que se encuentran ubicadas en Bogota, también se encontrd que un 3% tienen sede principal en Antioquia,
pero han realizado tramites con la CAR por las ubicaciones de algunas de sus sucursales.

Grafico 52. Ubicacion de la sede principal
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

En el Grafico 53 se tiene el detalle de la ubicacién de las entidades encuestadas, se puede observar que el
91% de las entidades ubicadas en zona rural se encuentran en Cundinamarca, seguida con un 9% en Boyaca,

por otro lado, se puede evidenciar que el 58% de las entidades en zona urbana se encuentran en
Cundinamarca, seguida con un 37% en Bogota.
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Grafico 53. Ubicacién geografica
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

En el Grafico 54 se relaciona la cantidad de sucursales por departamento evidenciando que en Cundinamarca
el 20% de las entidades no tienen sucursales al igual que Bogota con un 11%, seguido a esto el 40% de las
entidades ubicadas en Cundinamarca cuentan con una sucursal y se encuesto a una entidad que cuenta con
43 sucursales.

Grafico 54. Cantidad de sucursales por departamento
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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En el Grafico 55 se observa que el 63% de las entidades no se identifican con las principales actividades
economicas sefialadas, entre estos se encuentran asociaciones comunales o veredales y acueductos
municipales, el 9% de los encuestados pertenecen a la construccion, el 7% al sector financiero y un 6 % se
dedican a la agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca.

Grafico 55. Actividad econémica
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Grafico 56 el 100% de los recursos (L 1755/15- D01/84) son solicitados por empresas
ubicadas en Bogota, y el 83% de las solicitudes de informacion general o de interés particular son realizadas
en Cundinamarca, por otro lado, la solitud mas recurrente en Boyaca fue solicitudes relacionadas con
afectacion/ queja ambiental.

Gréfico 56. Principales tramites solicitados en el dltimo afio por departamento
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Gréfico 57 los permisos son los tramites mas solicitados en la zona rural con un 41%, para
la zona urbana el 28% seleccion otro tipo de tramites entre los que se identificaron concesiones de agua,
solicitud de acompafiamiento o visitas y temas electorales.

Gréfico 57. Principales tramites solicitados en el dltimo afio por zona
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

Se evidencia en el Grafico 58, que las principales solicitudes por actividad econdmica, para el caso de la
actividad de explotacion de minas y canteras en el afio 2022 se centré en la solicitud de premisos, para la
actividad de transporte, almacenamiento y comunicaciones, la interaccion se dio por solicitudes de interés
general y para las actividades financieras y comercio restaurantes y hoteles, las solicitudes principales fueron
de interés particular.

Grafico 58. Principales tramites por actividad econémica

M b. Solicitud de informacion

M a. Interés particular

e. Construccion
f. Comercio,
g. Transporte,...

100%
90%
80%
70% )
60% i. Otro
50% M h. Consulta
40%
30% M g. Recursos (L. 1755/15 — D. 01/84)
0,
20% B . Interés general
10% .
0% : : : . . B d. Afectacién/queja ambiental
s U 8 5 °o o
5 -g E K9} 5 M c. Permisos (deber legal)
5 9 3 2
s § 2 @
ey — —_ =
2 2 < b
. 53 o
© i 45
. Q
o %)
<

d. Electricidad, gas y...

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 59, el requerimiento de servicios fue uno de los que mas interacciones necesito, y
las solicitudes de interés particular fueron resueltas en un 51% en la primera interaccion.

Gréfico 59. Cantidad de interacciones de acuerdo con el servicio/ tramite solicitado.
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con Gréfico 60, la razon principal de interaccién por mas de una vez con la CAR se relaciona con
la necesidad de diferentes tramites o servicios en un 63%, un 13% le atribuye la cantidad de interacciones a la
demora en la atencién del tramite o servicio y un 6% indica que la falta de informacién no es clara cuando se
solicitan tramites o servicios ante la CAR.

Grafico 60. Distribucion de la razén de interaccion con la CAR
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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En el Gréfico 61 se puede observar la distribucién de la calificacién para cada uno de los servicios indagados
en la encuesta, en cuanto a la consulta por temas de interés particular el 47% se sinti¢ insatisfecho con la
atencion, seguido de un 41% que se sinti6 satisfecho, en cuanto a la solicitud de informacién el 58% de los
encuestados se sintieron satisfechos seguido de un 25% que se sintieron muy satisfechos, para el tramite de
permisos el 73% se sintieron satisfechos y un 23% se sintieron insatisfechos, por otro lado la solicitud por
afectacion o queja ambiental muestra en igual medida con un 43% de satisfaccion e insatisfaccion, en temas
de interés general el 40% se mostro satisfecho y por ultimo los tramites y servicios relacionados con recursos
el 100% se mostré insatisfecho con la atencién recibida.

Grafico 61. Nivel de satisfaccion de acuerdo con el tipo de tramite o servicio solicitado
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Grafico 62, la mayoria de actividades economicas se encuentran satisfechas con el servicio,
a excepcion del caso de explotacion de minas y canteras que se encuentran insatisfechos y la actividad de
transporte, almacenamiento y comunicaciones que estan muy insatisfechos.
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Grafico 62. Nivel de satisfaccion por actividad econémica
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

De acuerdo con el Grafico 63, el 41% de los representantes de personas juridicas consideran que no existen
falencias en la atencion recibida por la CAR, seguido de un 38% que considera que existen mucha demora en
los tramites y un 18% que considera que se deben mejorar los canales de comunicacion.

Grafico 63. Nivel de percepcion de falencias en la atencion que brinda la CAR a sus usuarios
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 64, el 58% de los encuestados conoce la pagina web, frente al 42% que no la
conoce.

Grafico 64.Conocimiento de la pagina Web
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 65, el 92% de usuarios de Bogota conocen la pagina web, muy por el contrario, en
Boyacé con el 75% y Cundinamarca con el 51% no conoce la pagina web.

Grafico 65.Conocimiento de la pagina web por departamento
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Gréfico 66, el principal canal de interaccion con la CAR es la atencion presencial con un
49%, seguido del correo electronico con un 22%.
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Grafico 66.Canal de uso habitual para solicitar un tramite o servicio
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

En el Grafico 67, se identifica que para el caso de Bogota el uso de pagina web con un 38% es el canal mas
usado, en el caso de Boyaca la radicacién por ventanilla y la atencién presencial son de igual interés para los
usuarios y para Cundinamarca el 60% de los usuarios prefieren la atencion presencial que los ostros canales.
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Grafico 67. Distribucion de los canales de comunicacién con la CAR por departamento
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De acuerdo con el Grafico 68, el 67% de las personas que prefieren el canal de comunicacion presencial no
tienen conocimiento de la pagina web, y el 60% que usan la atencion telefénica conocen la pagina web, por
ultimo, el 40% de los usuarios que realizan tramites radicando por ventanilla no conocen la pagina web.

Grafico 68. Conocimiento de la pagina web con respecto a los canales de interaccion que usa habitualmente
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con Grafico 69, el 59% de los usuarios de la pagina web consideran que es sencilla de usary
brinda toda la informacién usted requiere, por otro lado, el 19% considera que, aunque tienen mucha
informacién es de dificil manejo.

Grafico 69.Consideraciones frente a la pagina web
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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E. ACTORES SOCIALES

En el presente capitulo se desarrollara el andlisis de las encuestas realizadas a los actores sociales usuarios
de la CAR, de acuerdo con esto se inicia el analisis verificando que el 87% de los actores sociales
encuestados se encuentran principalmente en Cundinamarca como se puede observar en el Grafico 70.

Gréfico 70. Distribucion de los Actores Sociales
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

En el Grafico 71 se puede detallar que el 42% los actores sociales entrevistados llevan entre uno y tres afios
y el 34% llevan més de cinco afios en la organizacion, lo que permite establecer una condicion idonea de
conocimiento frente a la relacion con la CAR.
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Gréfico 71. Antigliedad en el rol dentro de la organizacion
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

En el Grafico 72 se puede observar los principales motivos de interaccién con la CAR por parte de los actores
sociales, con un 22% son los permisos, seguido de un 16% por la afectaciones o quejas ambientales y en la
opcién otros se identificaron casos de capacitacion, concesiones de agua y solicitud de visitas.

Grafico 72. Principal tramite o servicio requerido ante la CAR
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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De acuerdo con el Grafico 73 se identifica que para la ciudad de Bogota el principal canal de comunicacion con
la CAR es el correo electrénico con un 50%, seguido por la atencién presencial y telefonica con un 17%, por
otro lado, en el departamento de Boyaca las preferencias son atencion presencial y correo electronico con un
33%, y por Ultimo para el departamento de Cundinamarca la preferencia por la atencién presencial es del 49%
frente a otros canales de atencion.

Grafico 73. Principal canal de interaccion con la CAR
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

En el Grafico 74, se puede observar que, para el rol de presidente en las organizaciones, este prefiere la
atencion presencial para solicitar tramites o servicios ante la CAR.

Grafico 74. Principal canal de comunicacion por rol
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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En el Grafico 75 se observa la percepcion de los usuarios con respecto a la principal razon por la cual
seleccionan un canal de comunicacién con la CAR, en este sentido se puede observar que para Bogota la
principal razén es la accesibilidad, para Boyaca es la eficiencia y para Cundinamarca es la facilidad en la

comprensién y el manejo.

Gréfico 75. Principales motivos de la seleccion del canal de comunicacion por departamento
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

Como se puede observar en el Gréfico 76, la motivacion principal para usar un canal de atencién en el caso de
los presidentes de las entidades es la facilidad de comprension y manejo con un 42%, para los veedores el

motivo principal es la accesibilidad.

Gréfico 76. Principales motivos de la seleccion del canal de comunicacion por rol
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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El Grafico 77 muestra el nivel de percepcion de los actores sociales con respecto a los diferentes proyectos
liderados por la CAR, en este caso para Boyaca los proyectos son considerados relevantes para un 67% de los
usuarios encuestados, y para Cundinamarca el 56% los consideran relevantes y un 7% irrelevantes; en el caso
de Bogota la percepcién general es un nivel de relevancia moderado.

Grafico 77. Percepcion de los proyectos liderados por la CAR
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 78, jError! No se encuentra el origen de la referencia.el 50% de los actores
sociales participan en los proyectos de conservacion y uso eficiente del agua, seguido por proyectos de
reforestacion y/o proteccion de la flora con un 34% y de cuidado y proteccion de fauna con un 20%, se debe
encaminar esfuerzos para lograr mayor reconocimiento de los proyectos liderados y esto aliente la participacion
de més actores.

Grafico 78. Porcentaje de participacion en los proyectos liderados por la CAR
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

En el Grafico 79 se evidencia que las jornadas de capacitacion son la actividad que se considera mas efectiva
para mejorar la interaccién con la CAR en los tres departamentos de influencia de la CAR, seguido de las
campanias de sensibilizacion para Cundinamarca y las ferias de servicios para Boyaca.

Grafico 79. Actividades mas relevantes para mejorar la atencion por departamento
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios

En el Grafico 80 se evidencia en cuanto a los diferentes canales de comunicacién con la CAR que el correo
electronico y la pagina web (VITAL), estan considerados medios que requieren menos tiempo para la solicitud
de tramites o servicios, seguido de la atencion telefénica que les parece mas accesible a los usuarios.

Grafico 80. Relacion de los canales de comunicacion en relacion de la percepcion de preferencia
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacién de usuarios

De acuerdo con el Gréfico 81, los usuarios preferirian que las jornadas convocadas por la CAR para realizar
los eventos fuera entre semana en las mafianas con un 44% de validacion, seguido de los fines de semana en
la mafiana con un 24%.

Grafico 81. Distribucion de las jornadas para realizar eventos por la CAR
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Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta de caracterizacion de usuarios
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F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con la caracterizacion realizada mas del 99% de los usuarios saben leer y escribir, lo que les facilita
el acceso a los diferentes canales con los que cuenta la CAR para hacer uso de los servicios o solicitar tramites
ante esta, lo que implica que la asesoria hacia el uso de diferentes canales de atencidn se puede desarrollar.

Los principales tramites realizados el afio pasado fueron afectaciones por temas ambientales y solicitud de
permisos, dentro del grupo muestral no se encontraron tramites relacionados con reclamos contra funcionarios,
lo que permite inferir que el servicio prestado por parte de los funcionarios esta acorde con las necesidades de
los usuarios.

De manera general los usuarios se encuentran satisfechos con los servicios de la corporacion con mas de un
44%, pero se debe hacer seguimiento al 32% que indico que se encontraba insatisfecho, algunas de las razones
identificadas fue la falta de informacion completa después de solicitar un tramite o servicios y la demora en la
resolucion de estos.

En cuanto al reconocimiento de los diferentes canales de atencidén de manera general en la muestra poblacional
se indicd que menos de la mitad conocian la pagina web de la CAR, y los que la conocen indicaron que no
hacian uso de esta porque tienen mucha informacion y les parece de dificil manejo, en este sentido se
recomienda iniciar el estudio para el desarrollo de un programa de capacitacién enfocado principalmente a
personas en condicién de discapacidad ya que les permitiria evitar los desplazamientos en algunas de las
solicitudes, y usuarios ubicados en los otros departamentos de influencia de la CAR fuera de Bogota.
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