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1. INTRODUCCION

El ejercicio de caracterizacion de Usuarios de los Tramites y Servicios de la Corporacidon Auténoma
Regional de Boyacd, surge de la necesidad de disefiar e implementar de la mejor manera la gestion
de CORPOBOYACA a sus usuarios, entendidos como grupos de valor. Para ello, es necesario
identificar las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de los grupos de
valor. En materia de sustentabilidad las partes interesadas o grupos de valor, son las personas o
grupos que afecten a una organizacién o puedan verse afectados por las actividades, productos,
servicios y desempefio de la misma.

Es uno de los primeros pasos que debe desarrollar cualquier organizacién en busqueda de la
identificacion para mejorar los servicios que presta a la comunidad de Usuarios. El término
caracterizacion, en el contexto que se usa en este documento, se refiere a la identificacion de grupos
poblacionales que comparten caracteristicas similares. En razén de lo anterior, la entidad ha venido
fortaleciendo los diferentes canales de atencién para promover sus servicios a los diferentes
publicos de interés.

La caracterizacidn permite conocer el universo de Usuarios de los tramites y servicios con el fin de
ajustar actividades, servicios y tomar decisiones, razén por la cual, el ejercicio que se pretende
realizar, permitird a la Corporacién Auténoma Regional de Boyacd, identificar por medio de
variables, algunas caracteristicas y motivaciones que tienen los usuarios para acceder a los servicios
de informacién con los que cuenta la entidad.

Al identificar las necesidades, intereses, las preferencias y lo que esperan los usuarios de
CORPOBOYACA de los servicios que se ofrecen, se podran establecer acciones acertadas y efectivas
a la hora de prestar el servicio ofrecido.

En virtud de lo expuesto, a continuacion, presentaremos los aspectos generales del ejercicio; dentro
del cual se menciona alcance, objetivos, fechas de la muestra, contextualizacidn y explicaciéon. Una
segunda seccidn, presenta la metodologia de la cual surgieron los objetivos y variables del ejercicio.
En tercer lugar, se desarrolla el analisis de las variables por cada grupo de valor, a partir del analisis
remitido por cada una de las Territoriales de la Corporacién. Por ultimo, se presentan las
conclusiones y el ciclo de requerimientos de la Entidad.
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2. OBIETIVOS

2.1 General
Elaborar la actualizacion del documento caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de

interés, para las vigencias 2018-2019-2020-2021-2022; con el fin de identificar las necesidades y
motivaciones de los mismos al acceder los diferentes servicios y programas de la Corporacion
Autonoma Regional de Boyaca. El documento, nos debe permitir identificar las variables
(demograficas, intrinsecas y de comportamiento o su equivalente), cuando se trate de grupos
conformados por organizaciones con las que se van a evaluar los usuarios.

2.2 Especificos
Identificar las caracteristicas demograficas de los usuarios que acceden a la informacion generada
por CORPOBOYACA.

Identificar caracteristicas e intereses de los ciudadanos y grupos de interés frente a la oferta
institucional de CORPOBOYACA, para adecuar la oferta de servicios institucionales de tal manera
qgue responda a sus necesidades.

Generar una herramienta que le permita a CORPOBOYACA, garantizar la generacién de acciones
gue se ajusten a las necesidades identificadas.

Construir una fuente de informacién confiable sobre los usuarios y grupos de interés de
CORPOBOYACA, para la toma de decisiones e implementacién de politicas de desarrollo y gestidn
administrativa.

Suministrar informacién de referencia respecto de las particularidades de los usuarios y grupos de
interés de CORPOBOYACA, para garantizar y facilitar su interaccién en el disefio e implementacién
de la Politica de Participaciéon Ciudadana y Rendicién de Cuentas, el Plan Anti Corrupcién y de
Atencidn al Ciudadano — PAAC- y la definicién del Pan de Accién Anual —PAA- de la entidad.
Identificar las preferencias por los canales de atencidén, de suministro de informacion y el acceso
a los canales electrénicos dispuesto por la entidad.

Proponer mejoras en los canales y mecanismos de captura de informacidn de los usuarios.
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3. ALCANCE

Partiendo de las solicitudes y requerimientos hechos a CORPOBOYACA, a través de sus diferentes
canales de atencién y otros espacios de participaciéon ciudadana, durante la vigencia anterior,
mediante el presente documento se identifican las caracteristicas de los usuarios, grupos de valor y
otros grupos de interés que se encuentran en su jurisdiccion, para poder formular acciones de
mejoramiento de la oferta institucional frente a la demanda de productos y servicios de la
Corporacion.

4. NORMATIVIDAD

Constitucion politica de Colombia de 1991.

Ley 87 del 29 de noviembre de 1993. “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno de las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 2150 1995. “Por medio del cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o
trdmites innecesarios existentes en la Administracién Publica”. Orienta el tramite interno para
atencién de los Derechos de PQR -las peticiones de los administrados o usuarios se entenderan
presentadas el dia de incorporacién al correo, pero para efectos del cémputo del término de
respuesta, se entenderdn radicadas el dia en que efectivamente el documento llegue a la entidad y
no el dia de su incorporacion al correo-

Ley 361 1997. “Por la cual se establecen mecanismos de integracién social de las personas
con limitacidn y se dictan otras disposiciones (...). Establece las normas vy criterios basicos para
facilitar la accesibilidad a las personas con movilidad reducida, sea ésta temporal o permanente, o
cuya capacidad de orientacidn se encuentre disminuida por la edad, analfabetismo, limitacién o
enfermedad”.

Ley 594 de 2000. “Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y se dictan
otras disposiciones”.

Directiva Presidencial No. 02 de 2000. “Proporciona directrices para las entidades publicas con el
fin de facilitar la eficiencia y colaboracidn entre las entidades del Estado, asi como con la sociedad
en su conjunto, para contribuir al incremento de la transparencia en la Gestién Plblica 'y promover
la Participacion Ciudadana haciendo uso de los medios electrénicos”.

Decreto-Ley 2811 de 1974 “Por el cual se dicta el Cédigo Nacional de Recursos Naturales
Renovables y de Proteccion al Medio Ambiente”.

Ley 99 de 1993 “Por la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente, se reordena el Sector Publico
encargado de la gestion y conservacion del medio ambiente y los recursos naturales renovables, se
organiza el Sistema Nacional Ambiental, SINA, y se dictan otras disposiciones”.
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Ley 1266 de 2008 “por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas datay se regula
el manejo de la informacién contenida en bases de datos personales, en especial la financiera,
crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones”.
Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”.
Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo yde
lo Contencioso Administrativo”.

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de  prevencion, investigacion y sanciéon de actos de corrupciéon y la
efectividad del control de la gestién publica”.

Ley 1618 de 2013, “Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno
ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

Ley 1712 de 2014 “Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica
Nacional”.

Decreto 2573 de 2014 “Lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea”.
Decreto 2433 de 2015 “Por el cual se reglamenta el registro de TIC y se subroga el titulo 1 de la parte
2 del libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del sector de Tecnologias
de Ila Informacion y las Comunicaciones”.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye
un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
Decreto 1076 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector
Ambiente”.

5. JUSTIFICACION

La caracterizacion de usuarios nos sirve para identificar las caracteristicas, tipologias o necesidades
de las personas, comunidades o poblacidn que requiere de los productos y servicios que brinda y
genera CORPOBOYACA, asi mismo, para estar dispuestos a suministrar informacién de forma veraz,
rapida, confiable y oportuna de acuerdo al tipo de usuario que nos consulta.

Caracterizar significa identificar las particularidades de los ciudadanos, usuarios, grupos de valor y
grupos de interés que constantemente interactian con la entidad para asi poder segmentarlos de
acurdo a caracteristicas similares, para que, partiendo de esta informacion se adelanten gestiones
y acciones que permitan disefiar o ajustar la oferta institucional segun las particularidades
identificadas de los usuarios o grupos de interés.
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La caracterizacién también facilita el establecimiento de mejoras en los canales de atencidn a los
ciudadanos, el disefio y ajuste de las distintas estrategias institucionales para hacerlas mas acorde a
las necesidades de la ciudadania, por ejemplo, para disefiar una estrategia de rendicidn de cuentas
mas certera y que permita incluir acciones pertinentes en materia de informacién, didlogo e
incentivos. Igualmente, nos permite trazar y ejecutar mecanismos de participacion en la gestién y
una mas certera implementacién y evaluaciéon de las politicas internas la entidad.

La metodologia de caracterizacién, determinar3, el uso de resultados segun el enfoque desde el
cual se examine la informaciény las variables tenidas en cuenta para el analisis. Una caracterizacién
adecuada, le permite a la institucion, establecer mayor claridad tanto a la hora de definir los
servicios que presta, como en las funciones que tiene dentro de su misidn institucional.

6. CAMPOS DE APLICACION

a. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

De acuerdo con lo establecido en el CONPES 3785 de 2013, mediante la Politica de Eficiencia
Administrativa y Servicio del Ciudadano se busca “mejorar la efectividad, colaboracion y eficiencia
de las entidades y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad los requerimientos
de los ciudadanos”. En este sentido, la caracterizacion garantiza el efectivo ejercicio de los derechos
de los ciudadanos en su interaccidn con el Estado pues permite identificar las particularidades de
los usuarios para adecuar, por un lado, la oferta institucional de la administracién publica de una
entidad, y por el otro, la estrategia de servicio al ciudadano, donde se circunscriben los
procedimientos, los procesos de cualificacion de servidores publicos y la oferta de canales de
atencién y de informacion.

Los ejercicios de caracterizacién en el marco de la implementacion de la Politica de Servicio al
Ciudadano, permiten identificar los canales sobre los que se deben priorizar las acciones para la
atencién adecuada segun el tipo de usuario, la forma en que se debe presentar la informacion, los
ajustes que son fundamentales en la infraestructura fisica, las posibilidades de implementacion de
nuevas tecnologias para la provision de tramites y servicios y los protocolos que se deben utilizar para
interactuar con los ciudadanos.
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b. PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE CUENTAS.

La base de una adecuada rendicién de cuentas y un incentivo para la participacidn ciudadana en
la gestion, tal y como se indica en la Ley 1474 de 2011 “el acceso a una informacion veraz,

comprensible, util yoportunaz ” por esta razén CORPOBOYACA, debe conocer las caracteristicas de su

poblacién objetivo como un paso esencial a la implementacién de cualquier accion enfocada en la
realizacidn de la Politica de Participacién Ciudadanay la Politica de Rendicion de Cuentas adoptada
en el CONPES 3654, en cualquiera de sus componentes (informacién, didlogo e incentivos). Por
ello, la caracterizacidn es un insumo para identificar la informacién de los grupos de valor de la
Entidad, de manera que puedan ser consultados, capacitados, informados y convocados a
participar activamente en los procesos de rendicién de cuentas y en los mecanismos de
participacion ciudadana que se disefen.

c. SISTEMA UNIFICADO DE INFORMACION DE TRAMITES SUIT

Una entidad debe conocer las caracteristicas, preferencias e intereses de quienes reciben
directamente los servicios, para responder adecuadamente a sus necesidades, entendiendo
esto, mediante la caracterizacién de usuarios, CORPOBOYACA busca responder y contribuir al
propdsito del registro de los tramites en el Sistema Unificado de Informacién de Tramites (SUIT),
como fuente Unica y vélida de la informacion de los tramites que las instituciones del Estado
ofrecen a la ciudadania, el SUIT facilita la implementacion de la politica de racionalizacién de
tramites y contribuye a fortalecer el principio de transparencia, evitando la generacion de focos de
corrupcién, de ahi que la caracterizacion sea una herramienta eficaz para los ejercicios de
racionalizacion y optimizacion de tramites y procedimientos de cara al cliente.

d. GOBIERNO EN LiNEA

En la implementacion de la estrategia de gobierno en linea, la caracterizacion de usuarios le
permite a CORPOBOYACA, conocer a los usuarios de los servicios de la Entidad y lo grupos de
interés, y con ello, podrd adecuar la implementacidn de los sistemas de tecnologia y los canales
electréonicos de comunicacion de manera mas eficiente, para alcanzar las expectativas vy
necesidades de dichos ciudadanos, involucrandolos en sus procesos de innovacidn y en general, en
los procesos de participacién ciudadana a través de medios virtuales.
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7. MISIONALIDAD Y OFERTA INSTITUCIONAL DE CORPOBOYACA

a. MISIONALIDAD

Lideramos el desarrollo sostenible a través del ejercicio de autoridad ambiental, la administracidny
proteccion de los recursos naturales renovables y el ambiente, y la formacidn de cultura ambiental,
de manera planificada y participativa. Los pilares de nuestro accionar son: el Respeto, la
transparencia, el liderazgo, el trabajo en equipo y el mejoramiento continuo.

En el afio 2019 Corpoboyaca es exitosa en la conservacion de una region estratégica soporte
del desarrollo sostenible.

Corpoboyaca tendra por objeto la ejecucion de las politicas, planes, programas y proyectos sobre
medio ambiente y recursos naturales renovables, asi como dar cumplida y oportuna aplicacién a
las disposiciones legales vigentes sobre su disposicidn, administracion, manejo y aprovechamiento,
conforme a las regulaciones, pautas y directrices expedidas por el Ministerio de Medio Ambiente.

b. OFERTA INSTITUCIONAL DE CORPOBOYACA

Ejecutar las politicas, planes y programas nacionales en materia ambiental definidos por la ley
aprobatoria del Plan Nacional de Desarrollo y del Plan Nacional de Inversiones o por el Ministerio
del Medio Ambiente, asi como los del orden regional que le hayan sido confiados conforme a la ley,
dentro del ambito de su jurisdiccion.

Ejercer la funcion de maxima autoridad ambiental en el drea de su jurisdiccion, de acuerdo con las
normas de cardcter superior y conforme a los criterios y directrices trazadas por el Ministerio del
Medio Ambiente.

Promover y desarrollar la participacion comunitaria en actividades y programas de proteccién
ambiental, de desarrollo sostenible y de manejo adecuado de los recursos naturales renovables.
Coordinar el proceso de preparacion de los planes, programas y proyectos de desarrollo medio
ambiental que deban formular los diferentes organismos y entidades integrantes del Sistema
Nacional Ambiental -SINA- en el area de su jurisdiccion y en especial, asesorar a los departamentos,
distritos y municipios de su comprension territorial en la definicion de los planes de desarrollo
ambiental y en sus programas y proyectos en materia de proteccion del medio ambiente y los
recursos naturales renovables, de manera que se asegure la armonia y coherencia de las politicas y
acciones adoptadas por las distintas entidades territoriales.
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Participar con los demas organismos y entes competentes en el ambito de su jurisdiccién en los
procesos de planificacidn y ordenamiento territorial a fin de que el factor ambiental sea tenido en
cuenta con las decisiones que se adopten.

Celebrar contratos y convenios con las entidades territoriales, otras entidades publicas y privadas
y con las entidades sin animo de lucro cuyo objeto sea la defensa y proteccion del medio ambiente
y los recursos naturales renovables, con el fin de ejecutar de mejor manera alguna o algunas de sus
funciones cuando no correspondan al ejercicio de funciones administrativas.

Promover y realizar conjuntamente con los organismos nacionales adscritos y vinculados
al Ministerio del Medio Ambiente, y con las entidades de apoyo técnico y cientifico del Sistema
Nacional Ambiental 0 SINA, estudios e investigaciones en materia de medio ambiente y recursos
naturales renovables.

Asesorar a las entidades territoriales en la formulacidn de planes de educaciéon ambiental formal y
ejecutar programas de educacidn ambiental no formal, conforme a las directrices de la politica
nacional.

Otorgar concesiones, permisos, autorizaciones y licencias ambientales requeridas por la ley para
el uso, aprovechamiento o movilizacidn de los recursos naturales renovables o para el desarrollo de
actividades que afecten o puedan afectar el medio ambiente. Otorgar permisos y concesiones para
aprovechamientos forestales, concesiones para el uso de aguas superficiales y subterraneas y
establecer vedas para la caza y pesca deportiva.

Fijar en el drea de su jurisdiccidn, los limites permisibles de emisién, descarga, transporte o
depdsito de sustancias, productos, compuestos o cualquier otra materia que puedan afectar el
medio ambiente o los recursos naturales renovables y prohibir, restringir o regular la fabricacién,
distribucidn, uso, disposicion o vertimiento de sustancias causantes de degradacién ambiental.
Estos limites, restricciones y regulaciones en ningln caso podran ser menos estrictos que los
definidos por el Ministerio del Medio Ambiente.

Ejercer las funciones de evaluacion, control y seguimiento ambiental de las actividades de
exploracion, explotacién, beneficio, transporte, uso y depdsito de los recursos naturales no
renovables, incluida la actividad portuaria con exclusién de las competencias atribuidas al
MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE, asi como de otras actividades, proyectos o factores que generen
o puedan generar deterioro ambiental. Esta funcion comprende la expedicion de la respectiva
licencia ambiental. Las funciones a que se refiere este numeral serdn ejercidas de acuerdo con el
articulo 58 de esta ley.

Ejercer las funciones de evaluacion, control y seguimiento ambiental de los usos del agua, el suelo,
el aire y los demds recursos naturales renovables, lo cual comprenderd el vertimiento, emisién o
incorporacién de sustancias o residuos liquidos, solidos y gaseosos a las aguas en cualquiera de sus
formas, al aire o a los suelos, asi como los vertimientos o emisiones que puedan causar dafio o poner
en peligro el normal desarrollo sostenible de los recursos naturales renovables o impedir u
obstaculizar su empleo para otros usos. Estas funciones comprenden la expedicion de las
respectivas licencias ambientales, permisos, concesiones, autorizaciones y salvoconductos.
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Recaudar, conforme a la ley, las contribuciones, tasas, derechos, tarifas y multas por concepto del
uso y aprovechamiento de los recursos naturales renovables, fijar su monto en el territorio de su
jurisdicciéon con base en las tarifas minimas establecidas por el MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE.
Ejercer el control de la movilizacidn, procesamiento y comercializacion de los recursos naturales
renovables en coordinacion con las demads Corporaciones Autdonomas Regionales, las entidades
territoriales y otras autoridades de policia, de conformidad con la ley y los reglamentos; y expedir
los permisos, licencias y salvoconductos para la movilizacién de recursos naturales renovables.
Administrar, bajo la tutela del MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE, las dreas del Sistema de Parques
Nacionales que ese Ministerio les delegue. Esta administracion podra hacerse con la participacion
de las entidades territoriales y de la sociedad civil.

Reservar, alinderar, administrar o sustraer, en los términos y condiciones que fijen la ley y los
reglamentos, los distritos de manejo integrado, los distritos de conservacion de suelos, las reservas
forestales y parques naturales de cardcter regional, y reglamentar su uso y funcionamiento.
Administrar las Reservas Forestales Nacionales en el area de su jurisdiccién.

Imponer y ejecutar a prevencion y sin perjuicio de las competencias atribuidas por la ley a otras
autoridades, las medidas de policia y las sanciones previstas en la ley, en caso de violacién a las
normas de proteccion ambiental y de manejo de recursos naturales renovables y exigir, con sujecion
a las regulaciones pertinentes, la reparacion de los dafios causados.

Ordenar y establecer las normas y directrices para el manejo de las cuencas hidrograficas ubicadas
dentro del 4rea de su jurisdiccion, conforme a las disposiciones superiores y a las politicas
nacionales.

Promover y ejecutar obras de irrigacion, avenamiento, defensa contra las inundaciones, regulacién
de cauces y corrientes de agua, y de recuperacion de tierras que sean necesarias para la defensa,
proteccion y adecuado manejo de las cuencas hidrograficas del territorio de su jurisdiccion, en
coordinacion con los organismos directores y ejecutores del Sistema Nacional de Adecuacién de
Tierras, conforme a las disposiciones legales y a las previsiones técnicas correspondientes; Cuando
se trate de obras de riego y avenamiento que, de acuerdo con las normas y los reglamentos
requieran de licencia ambiental, ésta debera ser expedida por el MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE.
Ejecutar, administrar, operar y mantener en coordinacidn con las entidades territoriales, proyectos,
programas de desarrollo sostenible y obras de infraestructura cuya realizacién sea necesaria para la
defensa y proteccion o para la descontaminacion o recuperacidn del medio ambiente y los recursos
naturales renovables.

Adelantar en coordinacidn con las autoridades de las comunidades indigenas y con las autoridades
de las tierras habitadas tradicionalmente por comunidades negras a que se refiere la Ley 70 de 1993,
programas y proyectos de desarrollo sostenible y de manejo, aprovechamiento, uso y conservacion
de los recursos naturales renovables y del medio ambiente.

Implantar y operar el Sistema de Informacidn Ambiental en el area de su jurisdiccion, de acuerdo
con las directrices trazadas por el MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE.
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Realizar actividades de analisis, seguimiento, prevencion y control de desastres, en coordinaciéon
con las demas autoridades competentes, y asistirlas en los aspectos medioambientales en la
prevencion y atencidon de emergencias y desastres; adelantar con las administraciones municipales
o distritales programas de adecuacidon de areas urbanas en zonas de alto riesgo, tales como control
de erosidn, manejo de cauces y reforestacion.

Transferir la tecnologia resultante de las investigaciones que adelanten las entidades de
investigacion cientifica y de apoyo técnico del nivel nacional que forman parte del Sistema Nacional
Ambiental -SINA- y prestar asistencia técnica a entidades publicas y privadas y a los particulares,
acerca del adecuado manejo de los recursos naturales renovables y la preservacion del medio
ambiente, en la forma que lo establezcan los reglamentos y de acuerdo con los lineamientos fijados
por el MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE.

Imponer, distribuir y recaudar las contribuciones de valorizacién con que haya de gravarse la
propiedad inmueble, por razén de la ejecucion de obras publicas por parte de la corporacién; fijar
los demas derechos cuyo cobro pueda hacer conforme a la ley.
Asesorar a las entidades territoriales en la elaboraciéon de proyectos en materia ambiental que
deban desarrollarse con recursos provenientes del Fondo Nacional de Regalias o con otros de
destinacion semejante.

Adquirir bienes de propiedad privada y los patrimoniales de las entidades de derecho publico y
adelantar ante el juez competente la expropiacion de bienes, una vez surtida la etapa de negociacion
directa, cuando ello sea necesario para el cumplimiento de sus funciones o para la ejecucién de
obras o proyectos requeridos para el cumplimiento de las mismas, e imponer las servidumbres a
qgue haya lugar, conforme a la ley.

Promover y ejecutar programas de abastecimiento de agua a las comunidades indigenas y negras
tradicionalmente asentadas en el drea de su jurisdiccion en coordinacién con las autoridades
competentes.

Apoyar a los concejos municipales, a las asambleas departamentales y a los consejos de las
entidades territoriales indigenas en las funciones de planificacién que les otorga la Constitucion
Nacional.

Las demds que anteriormente estaban atribuidas a otras autoridades, en materia de medio
ambiente y recursos naturales renovables, dentro de sus respectivos ambitos de competencia, en
cuanto no pugnen con las atribuidas por la Constituciéon Nacional a las entidades territoriales, o sean
contrarias a la presente ley o a las facultades de que ella inviste al MINISTERIO DEL MEDIO
AMBIENTE.

Sin perjuicio de las atribuciones de los municipios y distritos en relacién con la zonificacion y el uso
del suelo, de conformidad por lo establecido en el articulo 313 numeral 70. de la Constitucion
Nacional, las Corporaciones Auténomas Regionales estableceran las normas generales y las
densidades maximas a las que se sujetaran los propietarios de vivienda en areas suburbanas y en
cerros y montanas, de manera que se protejan el medio ambiente y los recursos naturales.
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No menos del 70% del area a desarrollar en dichos proyectos se destinard a la conservacion de la
vegetaciodn nativa existente.

8. METODOLOGIA

Después de usar los distintos medios y canales con los que cuenta CORPOBOYACA, para
interactuar con sus usuarios internos y externos, se recopild la informacién necesaria para realizar
un analisis donde fuese posible identificar las variables y los niveles de desagregacion mas
apropiados, para conocer las caracteristicas, actitudes o preferencias de los usuarios en cuanto a
sus necesidades de informacidn, tramites y servicios que presta la Corporacién. Los datos
arrojados por la caracterizacidn permiten diferenciar, a los usuarios, ya sea como como personas
naturales (ciudadanos), o como personas juridicas (grupos de interés y grupos de valor).

Se procuréd que los datos fuesen medibles para facilitar la evaluacion de las variables y poder asi
reconocerlos y clasificarlos, también que fuesen sustanciales agrupando una cantidad significativa
de usuarios, quienes son la poblacidn objeto del presente estudio, de esta forma se espera
garantizar que la entidad brinde una mejor oferta institucional y excelencia en el servicio a los
usuarios.

Para responder asertivamente a los usuarios de acuerdo a la relevancia de la oferta institucional,
las variables identificadas se han asociado con las necesidades particulares de la mayoria de los
usuarios en cada grupo de interés. Los datos acerca de los usuarios con los que cuenta el instituto
son asequibles, para facilitar que sean contactados cuando se requiera articularlos a las iniciativas,
planes y programas ofrecidos por la entidad. Ademads, se buscaron variables relevantes en
relacidn a los servicios prestados por la Corporacion.

La caracterizacion también permite establecer cudles son los usuarios que con mayor frecuencia
solicitan los servicios de la entidad, esto hace posible dirigir con mayor exactitud las
comunicaciones y los servicios que se ofrecen, de acuerdo al nivel e intensidad de los
requerimientos y posibilita la implementacion de acciones que mejoren la percepcién de confianza
por parte de los usuarios, hacia la entidad y, por ende, hacia la institucionalidad del Estado.
Ademas, orienta para realizar los ajustes necesarios a los procesos existentes, mejorar los servicios
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que presta el CORPOBOYACA, generar nuevos servicios para los usuarios mas importantes y que
posiblemente no esté siendo atendidos de manera adecuada por los canales de acceso existentes.

Permitird ademads la planeacién e implementacidn de estrategias orientadas hacia el mejoramiento
de la relacién entre la entidad y los usuarios.

Grdfica 1
Coracterizocicn de civdadanes, usuarios o grupos de interés
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9. FUENTES Y MECANISMOS DE CAPTURA DE INFORMACION

Enmarcados en la Ley de 1712 de 2014 de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional, se procedio a recolectar la informacidn accediendo a los datos obtenidos a través
de los diferentes medios y canales dispuestos por la entidad para atender a los usuarios (ciudadanos
y partes interesadas).

Por un lado, la Secretaria General y Juridica, suministré una base de datos generada a partir del
maddulo de atencidn al ciudadano para la radicacidn de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS) o mddulo “contactenos” de la pagina web de la entidad, mediante la cual se posibilita la
captura los datos con caracteristicas especificas de los usuarios.

Igualmente, uno de los insumos principales del ejercicio corresponde a las bases de datos que
recolectan los requerimientos hechos a partir del ciclo de solicitudes de la Entidad. Este ciclo
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responde a los requerimientos hechos por los grupos de valor de la Entidad por medio de uno o
varios canales institucionales.

La Corporacidn, cuenta con cuatro canales institucionales, los cuales toman los requerimientos por
medio de los distintos mecanismos asignados a cada uno. Por ejemplo, el canal presencial,
atiende los Usuarios de lunes a viernes en horarios de 7:00 am a 12m y 1:00 a 4:00 pm, y para el
correspondiente control, utiliza el formato de Registro de Atencién al Usuario FGJ-04. De la misma
manera, se dispone de los canales como correo electrénico, teléfono y chat, con el mismo formato
de registro (FGJ-04).

Por ultimo, conforme a las dindmicas actuales de la informacién, la Corporacion utiliza las redes
sociales, como herramienta de comunicacién con los Usuarios. Estos requerimientos se encuentran
clasificados a partir de la complejidad del requerimiento, siendo atendidos en orden.

Asi mismo, se tuvo en cuenta la informacién secundaria proveniente de otros canales de
comunicacién dispuestos por la Corporacién, como la atencién presencial o telefénica en los
mddulos de atencidn de la sede principal y en las Oficinas Territoriales y de Apoyo ubicada en
diferentes municipios de la jurisdiccion.

CANALES DE ATENCION:

Para facilitar la intercomunicacidn —Corporacién-Usuarios, y de conformidad con los avances
tecnoldgicos e informaticos, la Corporaciéon Autonoma Regional de Boyacd, cuenta con cuatro
canales de atencidn para recepcion de solicitudes, peticiones o tramites de los usuarios, los cuales
mencionamos a continuacién: Presencial, escrito radicado en ventanilla, telefénico, correo
electrénico y pagina web.

MECANISMOS DE CONTACTO

+¢* Tunja, Principal
Direccién: Antigua via a Paipa N° 53-70, Tunja Principal
Direccién: Antigua via a Paipa # 53-70, Tunja, Boyaca
Cadigo Postal: 150003
Correo: corpoboyaca@corpoboyaca.gov.co
Horario: lunes a viernes de 7:00 a.m. a 12:00 a.m. y 1:00 p.m. a 4:00 p.m.
Teléfonos: +57 (8) 745-7186, +57 (8) 745-7188, +57 (8) 745-7192, +57 (8) 740-7518, Telefax: +57
(8) 740-7520,
Linea Gratuita: 01-8000-91-80-27
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+¢ Oficina Territorial Socha
Direccién: Carrera 10 N° 3-57, Socha, Boyaca
Correo: socha@corpoboyaca.gov.co
Horario: lunes a viernes, de 7:00 am a 12:00 m y de 1:00 pm a 4:00 pm
Teléfonos: +57(8) 787-4009. +57 321-401-7546; +57 321-402-1334

+»+ Oficina Territorial Pauna
Direccién: Carrera 6 N° 5-49, Pauna, Boyacd
Correo: pauna@corpoboyaca.gov.co
Horario: lunes a viernes, de 7:00 am a 12:00 m y de 1:00 pm a 4:00 pm
Teléfonos: +57 321-402-1351

Oficina Territorial Miraflores

Direccién: Carrera 12 N° 2-08, Miraflores, Boyaca

Correo: miraflores@corpoboyaca.gov.co

Horario: lunes a viernes, de 7:00 am a 12:00 m y de 1:00 pm a 4:00 pm
Teléfonos: +57 321-402-1331, +57 321-402-0029

Oficina Territorial Soata

Direccién: Calle 11 N° 4-45, Soatd, Boyacd

Correo: soata@corpoboyaca.gov.co

Horario: lunes a viernes, de 7:00 am a 12:00 m y de 1:00 pm a 4:00 pm
Teléfonos: +57 321-402-1303

Subdireccion de Ecosistemas y Gestion Ambiental — Cultura Ambiental y Participacion

Direccién: Carrera 6 N° 52-55 Piso 3, Barrio Santa Rita, Tunja, Boyaca
Horario: lunes a viernes, de 7:00 am a 12:00 m y de 1:00 pm a 4:00 pm
Teléfonos: +57 314-345-4423

Punto de Atencidén Puerto Boyaca
Direccién: Carrera 1 N° 7-06, Puerto Boyaca

Teléfonos: +57 321-401-8784

Punto de Atencidn Aquitania

Direccién: km 3 Via Aquitania a Sogamoso, Sector Santa Inés, Vereda Cajon

Teléfonos: +57 314-345-4423
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<+ Otros medios de contacto
Formulario de PQRSD: PQRSD

Notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@corpoboyaca.gov.co

Derechos de peticidn: ousuario@corpoboyaca.gov.co
Atencidn al usuario: corpoboyaca@corpoboyaca.gov.co
Facebook: Pagina de Facebook
Twitter: Pagina de twitter.

Periodo de Base de Datos Registros Registros tomados
Canal .. . N
Informacidn relacionada Depurados para el ejercicio
. 01/01/2018- Registros Atencidn
Presencial 31/12/2018 al Usuario FGJ-04 225
. 01/01/2018- Registros Atencidn
Correo electronico | 31/12/2018 al Usuario FGJ-04 0991
. . 7249
Telefénico 01/01/2018- Registros Atencion 24
31/12/2018 al Usuario FGJ-04
Chat 01/01/2018- Registros Atencidn 9
31/12/2018 al Usuario FGJ-04
. 01/01/2018- Base de datos
R | L . 1.1 1.1
edes Sociales 31/12/2018 pégina Web 33 33
L. 01/01/2018- Base de datos
Pagina Web 31/12/2018 redes sociales. 8.382 8.382

Grafica N° 2. Canales de atencién y orientacidn al usuario. Se tiene en cuenta, como referencia, la vigencia ejecutada, 2018.

10.1. USUARIOS EXTERNOS

10. POBLACION OBJETIVO

Durante el proceso de andlisis de la informacidn recopilada, fueron consideradas todas las

entidades que hacen parte del Estado Colombiano del pais tanto del orden municipal,

departamental, como nacional, las personas naturales y personas juridicas de los diferentes

sectores socioecondmicos y las entidades mixtas que toman decisiones; ya sean de tipo particular

o general, y los todos los ciudadanos que durante el 2018 solicitaron servicios e informacién de

CORPOBOYACA.
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10.2. CIUDADANOS BENEFICIARIOS

Personas naturales o juridicas de nacionalidad colombiana ya sea por nacimiento o que haya sido
adquirida, Infancia, adolescencia, juventud, adultos, adultos mayores, madres cabeza de familia,
personas en condicidon de discapacidad, miembro de la comunidad LGBTI, victimas del conflicto
armado y ciudadanos extranjeros.

10.3. PARTES INTERESADAS

Para CORPOBOYACA es importante conocer a sus usuarios, por ello, la informacién acerca de los
ciudadanos que representan personas juridicas, fue segmentada y analizada para poder
clasificarlos segin los Grupos de Interés y Grupos de valor identificados. Valga aclarar, que
una parte interesada es cualquier organizacion, grupo o individuo que pueda afectar o ser afectado
por las actividades de una empresa u organizacién de referencia.

Asi, cada organizacién dispone de sus partes interesadas, también denominadas grupos de interés,
publicos de interés, corresponsables u otros.

11. BALANCE DE LA INFORMACION

11.1. Como quiera que se traté de un ejercicio participativo, se le solicitd a las direcciones de las
Oficinas Territoriales, de Apoyo y dependencias del nivel central, la revisidn y seleccion de variables
de interés definidas por el DNP, de conformidad con lo establecido en la “Guia de Caracterizacion
de usuarios” y su pertinencia de acuerdo a los tramites y servicios de la entidad. Y, por supuesto, se
seleccionaron aquellas que estan vinculadas al logro de los objetivos o que aportan informacion
relevante para los mismos.

11.2. Descripcion de las Variables Seleccionadas.

Los niveles de variables escogidas, como ya se acotd, fueron seis (6): (demograficas, tipologia
organizacional, uso de canales, temas de consulta, redes sociales y pagina web), las cuales nos
permiten, a través de sus variables especificas, determinar varios puntos importantes que debemos
tener en cuenta para este ejercicio de caracterizacion. Escogidos los niveles, es importante hacer
una priorizacién de las variables con el fin de escoger solamente aquellas que sean relevantes para
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el cumplimiento de objetivos, sean facilmente medibles y el beneficio de la informacién que aporta
al ejercicio sea superior al costo de su recoleccion. A continuacién, se describen brevemente las
variables.

DEMOGRAFICAS: Se busca priorizar edades, de forma que se clasifiquen los usuarios por rangos.
La variable se torna importante, porque permite identificar la influencia que tiene sobre los
ciudadanos, usuarios o interesados, la gestiéon de la Corporacidn para sus preferencias, roles y
expectativas. Igualmente, el sexo, variable que tiene relacién con las demas variables intrinsecas y
de comportamiento, especialmente, por la influencia en los roles que se ejercen por cada uno o

por las connotaciones sobre cada sexo.
i| .“

TIPOLOGIA ORGANIZACIONAL: Variable orientada“a*la caraeterizacién de personas juridicas, sus
fuentes de recursos; tamafio de las entidades, lucrativas o no lucrativas, sector del cual depende.

Otras entidades Publicas i ii,‘ﬁg‘;‘
Otras entidades Privadas %% 4 '
Grupos de Interés w4

General (hombres-mujeres)

USO DE CANALES: La variable uso de canales, se refiere a los canales de atencion que el ciudadano,
usuario o interesado, efectivamente usa. Para este ejercicio, es importante esta variable, para
identificar canales de comunicacién y/o prestacion de servicios, en los cuales la interaccidon sea mas
efectiva; especificamente se plantea la frecuencia de uso del canal y los horarios de preferencia de
uso.

@ ®
- E;TJ
Correo Electroénico o
Chat ' w3 =]
Presencial
Telefdnico

TEMAS DE CONSULTA: Se priorizara la variable de intereses, de forma que se identifiquen las
actividades o lainformacion que cautiva la atenciéon de los ciudadanos, usuarios e interesados. Cabe
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aclarar que este punto solo se determinara a partir de la informacién relacionada con Peticiones,
Quejas, Reclamos y la correspondencia recibida, de donde se puede capturar esta informacion.

- Consulta de Informacidn temas generales
Derechos de peticion
Quejas

Notificaciones :
Consulta de expedientes r
Requerimientos Procuraduria ‘
Informacién para la entidad B | L

Tramites a temas en curso

REDES SOCIALES: Una red social es una estructura social compuesta por un conjunto de actores
gue estan relacionados de acuerdo a algun criterio. Normalmente se representan simbolizando los
actores como nodos y las relaciones como lineas que los unen.

Fan Page
Twitter

PAGINA WEB: Una pagina web, o pagina electrénica, pagina digital, o ciberpagina es un documento
o informacidn electrdnica capaz de contener texto, sonido, video, programas, enlaces, imagenes y
muchas otras cosas, adaptada para la lamada World Wide Web(WWW) y que puede ser accedida
mediante un navegador web.

En resumen, estas son las variables por niveles, que se buscan priorizar en el presente ejercicio de
caracterizacion.

Identificacion de las variables a priorizar:

Descritas las variables a utilizar en el presente ejercicio de caracterizacion, es importante realizar
una priorizacidon de las mismas, identificdndolas segln criterios importantes, para la mejor
elaboracion del documento. De esa forma, se escogen solamente aquellas que sean relevantes para
el cumplimiento de los objetivos de la caracterizacion.

Se usaran 5 criterios de clasificacidon de las variables: Relevantes (aquellas relacionadas con el
objetivo de la caracterizacidn); econdmicas (es decir, si estan disponibles a un costo razonable);
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medibles (o que se puedan observar o medir); asociativas (que permitan realizar segmentaciones)
y consistentes (cuyos resultados permanezcan en el tiempo).

A continuacidn, se relaciona un listado organizado, en una tabla con una calificacion, de acuerdo a
los criterios establecidos. Teniendo en cuenta el puntaje obtenido, se priorizaran las variables. Solo
se tendrdn en cuenta las variables cuyo resultado final sea 3 o superior. Los que tengan calificacion
inferior, se tendrdn en cuenta, pero no seran relevantes.

PRIORIZACION DE VARIABLES
Identificar preferencia por los canales de informacidn y didlogo de los ciudadanos, usuarios e
interesados de la Corporacion Auténoma Regional de Boyacd, para adecuar laimplementacion
de los canales de atencidn, y establecer una estrategia de mejora a los mismos.
Calificacion: La VARIABLE, es: SELECCIONADA
- PUNTAIJE
CATEGORIA Variable |Relevan| Econé | Medi|Asociati| Consis
. TOTAL Sl NO
te mica | ble va tente
Demograficas | Género 1 1 1 0 3
General 1 1 1 1 0 4
Otras
entidades 1 1 1 1 0 4 X
Tipologia EUblica:
p. g Otras
Organizacional .
entidades 0 1 1 1 0 4 X
privadas
Grupos de
3 0 1 1 1 0 3 X
Interés
Uso de
1 1 1 0 0 3 X
canales
; Temas de
Intrinsecas 1 1 1 0 0 3 X
Cnsulta
Acceso a
1 1 1 1 0 4 X
canales
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12. RESULTADOS

De acuerdo con los objetivos y la oferta institucional de CORPOBOYACA, las variables consideradas
para el ejercicio de caracterizacidén fueron analizadas segmentando a los usuarios en dos grandes
grupos; uno como personas naturales y el otro, como personas juridicas. Tanto en el primero como
en el segundo grupo, se analizan las variables identificadas mediante las fuentes primarias y
secundarias de captura de informacion.
Proceso CORPOBOYACA
Caracterizacion -{ i
]

) A
de usuarios ~ 1= FG) -04

—— Pagina Web

"I Redes sociales

La caracterizacién de los usuarios de la entidad, tuvo como base la informacién con que cuenta el

Centro de Atencién al Usuario, y la informacion de pagina Web y redes sociales, que administra
Gestion Comunicaciones. Se tomaron las variables mas relevantes, con las que lograramos la mayor
informacién para la obtencién de criterios que permitan a la Corporacidn, mejorar, modificar, crear
productos y/o servicios, para la efectividad en el momento de servir a nuestros usuarios. Habiendo
definido las variables utilizadas para este ejercicio, se determind la siguiente priorizacion y nivel de
profundizacién de las mismas:

El periodo abordado fue el afio 2018; no obstante, en consideracidn al bajo % de cambios en la
informacidn, se consideré prudente utilizar la informacidn para las vigencias 2018 y 2019 y de cada
uno de estos reportes se toman las variables con base en los 6 canales de comunicacién que se
manejan con los usuarios externos.
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En cuanto a bases de datos y pagina Web, la informacién fue suministrada por los administradores
de este canal de comunicacién y se reflejan en cada una de las figuras que a continuacién se
presentan.

Desarrollo de Variables.

Demografia-Género

DEMOGRAFIA - GENERO

FEMENINO;
45%

MASCULINO;
55%

La gréfica determina que, continta siendo el género masculino el que més servicios realiza en la Corporacion.

Tipologia Organizacional

TIPOLOGIA ORGANIZACIONAL
GRUPOS DE ENTIDADES
INTERES PRIVADAS

ENTIDADES
PUBLICAS

Esta grafica muestra la distribucion de las organizaciones que hacen uso de los servicios de la entidad, que corresponde a un
8%; entidades privadas; 53% entidades publicas entendidas como las organizaciones de propiedad del estado al servicio de la
ciudadania.
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Uso de Canales

CANALES DE ATENCION

TELEFONICO PRESENCIAL
—\

CORREO____— —

A partir de la gréfica se puede determinar que el canal preferido pos los Usuarios de la Corporacion; es el correo electrénico;
seguido por el presencial y el teléfono.

Temas de Consulta

TEMAS DE CONSULTA

1% 0% 1%

La consulta de expedientes y las solicitudes de informacion, marcan la gran diferencia en los temas de interés de los Usuarios
de la Corporacién.
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Redes Sociales

Grafica 7. Audiencias de Fan Page

Audiencias de Ia Fan Page de
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liderade por porhlcs temeonires on un G2%, que acom&c Srozld trenic al peneds
artorar.

La poblacin que mas inflayc on nuestra FanFage ostl onire os 25 ¢ 34 anas do
e, A wanticine el pronmicedia de audieimeiog poe gdnceros y cdades on las
Giilrean chan o

Fuente: Community Manager, Javier Sneider Bautista Bautista

Grafica 8. Audiencias Georreferenciadas de Fan Page

- Audiencias Georreferenciadas de la FanPage
de Corpobayaca

Prfs Fans

Colomaia oS B
Maxice a3
Arcenting G4
. Extados Usidas &3
Pard a7
E=sparia 1)
Ecuacer 34
WRNRFLRA i)
il 74

Fuente: Community Manager, Javier Sneider Bautista Bautista
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Grafica 9. Audiencias por género en Twitter

i 3 Audiencias por género en la cuenta
el de Twitter de @corpoboyaca

Aditerencla gue an Facesook, sn Twilter son mas las cuentas cus partenacen al
génaro maaculire.

Fuente: Community Manager, Javier Sneider Bautista Bautista.

Grafica 10. Audiencias de la cuenta Instagram-Edad

& Audiencias de la cuenta de
Instagram @corpoboyaca

Laz audiencias mae activas en la

= cuenla o Instagrer de
Corpoboyaca, sstan entre ng 25y
[r35 34 anos.

Cludaden

Y las cliucadas desde donce mas

—— nes visitan es Bogotd en grmer

ligar luege luna, seguido de
Sogamosn, Sombita y Duitama

Fuente: Community Manager, Javier Sneider Bautista Bautista
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Grafica 11. Audiencias de la cuenta Instagram-género

;iimu instagramn @corpoboyaca
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; _ 319
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publicaciones
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1132 sequadoras

Al B2
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Fuente: Community Manager, Javier Sneider Bautista Bautista
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Grafica 12. Canal Youtube — Edades.
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Fuentes: Community Manager, Javier Sneider Bautista
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Grafica 13. Canal Youtube — Regiones, género y ubicacidn.

S 2 Fuentes de Trafico del canal de Youtube de
Corpoboyaca por Regiones, Sexo y ubicacion.

Farim e il
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Se puidnevidenciar que la pagina de \sUatizacion de Yoltibe Hane un 51 % g efectividad, sequisa porotfas

paginas de Youtibe e insercicnes en aplicacionas y 2ilics web exiernos.

Fuente: Community Manager, Javier Sneider Bautista Bautista
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Grafica 14. Pagina Web — Ubicacion Geografica.
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Grafica 16. Pagina Web - Género.
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13. CONCLUSIONES -RECOMENDACIONES-

A raiz de la usabilidad que se ha aplicado a los canales de atencidn y participacidn por parte de los
ciudadanos, usuarios e interesados desde su puesta en marcha, siempre se ha intentado
automatizar los sistemas; estar a la vanguardia con la actualizacion de politicas, procedimientos y
nuevas tecnologias, de tal forma que cualquier tramite o servicio requerido por los ciudadanos,
pueda ser satisfecho de la mejor manera posible y en tiempos prudentes.

Generar iniciativas y acciones externas e internas para promover y fortalecer la equidad de género y
la inclusidn social, tales como la no discriminacién, el uso del lenguaje incluyente y el respeto a la
diferencia, entre otros.

Ajustar o redisefiar las herramientas de medicién que se usan durante las actividades realizadas por
la entidad, tales como las encuestas de satisfaccion de los usuarios, las encuestas de participacion
ciudadana, los formatos de asistencia, para garantizar que pueda caracterizarse claramente, los
ciudadanos con enfoque diferencias (género, etnia, grupos poblacionales, organizacién social,
situacidn prioritaria, etc.)

Desarrollar acciones para la caracterizacidn de usuarios internos y externos de la comunidad LGBTI
para garantizarles el libre desarrollo de su personalidad, su inclusidn y sus derechos laborales con
equidad.

Desarrollar acciones tendientes a fortalecer el enfoque de género, como el uso del lenguaje
incluyente y no sexista, realizar actividades de visibilizacién donde se destaque a las mujeres y sus
logros en la entidad o en sectores profesionales relacionados con CORPOBOYACA.

Realizar un inventario de tramites y servicios internos y externos, incluyendo la labor realizada por
todas las areas misionales y de apoyo de la entidad, para poder realizar una caracterizacion de los
mismos.

Generar materiales y herramientas didacticas, con los insumos cientificos y el conocimiento
generado por CORPOBOYACA, pero dirigido a poblacién infantil y juvenil.

Implementar medidas de accesibilidad e inclusién para personas con discapacidad para facilitar el
uso y manejo de la pagina web, de aplicaciones, plataformas y demas herramientas tecnoldgicas
creadas por la Corporacion.
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Generar herramientas que permitan identificar a los usuarios internos de CORPOBOYACA, con un
enfoque diferencial, por ejemplo, saber si existen y en qué porcentaje, servidores publicos con
discapacidad motora, visual o auditiva, conocer el nimero de madres cabeza de familia, victimas del
conflicto armado, reinsertados, afros, indigenas, campesinos, etc., tienen algun tipo de vinculacién
laboral o contractual con la entidad.

Incluir en la encuesta de satisfaccion de usuarios, algunas opciones de respuesta puntuales, que
permitan identificar con mayor detalle donde radican las dificultades por ejemplo en lo referente al
acceso a lainformacion, ala calidad, eficacia, o eficiencia en los productos y servicios o en los canales
de acceso de la entidad. Si se logra identificar claramente los problemas, es mas viable el disefio e
implementacién de mejoras a fin de lograr una satisfaccién de los usuarios y, en consecuencia, es
posible mejorar los estandares de calidad en el servicio que brinda la Corporacion.

Debe buscarse mecanismos que permitan aumentar el impacto de CORPOBOYACA en las redes
sociales y la interaccidn con los usuarios a través de estas aplicaciones, pues si lugar a dudas son
herramientas muy Utiles cuyo uso va en aumento en la sociedad.

Se deben unificar criterios en las encuestas de satisfaccion y en los indices de medicién e PQRS

Disefiar e Implementar un PLAN DE TRABAJO, DE MEJORAMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION
AL CIUDADANO, conforme a los requerimientos de usuarios e interesados identificados en este
ejercicio, serd el siguiente paso para dar cumplimiento a las necesidades institucionales
insatisfechas y mejorar las actuales; previo la consideracion de las siguientes observaciones:

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudada
no/Protocolos%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf.

Protocolo de Atencidn presencial

Protocolo de Atencidn telefénica

Protocolo de atencidn virtual

Protocolo de atencidn por correspondencia.

Derechos y deberes de los ciudadanos y de las autoridades.
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14. PUBLICACION

El lider de este ejercicio de caracterizacidon, garantizara la divulgacion y publicacién, mediante el
proceso interno correspondiente, de tal manera que los resultados sean conocidos por todas las
dependencias de la Corporacién Autdnoma Regional de Boyacd y los responsables de cada uno de
los procesos, de forma que se facilite y mejore la toma de decisiones y el disefio de intervenciones.

Esta divulgacidn, se realizara internamente y por aviso en las bandejas de correos de cada uno de
los servidores publicos de la Corporacion.
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