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l. INTRODUCCION

La Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena anualmente a través de la aplicacion de la
“Encuesta de Caracterizacion de Usuarios”, busca mantener la actualuzaciéon e identificacion de sus
usuarios o grupos de interés por medio de variables demogréficas, geograficas, intrinsecas y de
comportamiento, con el fin de identificar las necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un
servicio, la identificacion de usuarios y/o grupos de usuarios que comparten caracteristicas similares y
diferenciar grupos que requieran atencion especifica, con el objetivo de dar cubrimiento a toda nuestra
poblacién que requiera de los servicios y/o informacion, que por situacion presentada en emergencia
sanitaria desde el 2020 la atencidén se prest6 de forma virtual, y en consecuencia la encuesta de
caracterizacion de usuarios fue orienda de manera virtual a los ciudadanos que han accededido a la
entidad por diversos canales a la solicitud de prestacidén de servicios o informacion.

Il ASPECTOS GENERALES

A. Alcance

Se caracteriza a los ciudadanos, empresas u organizaciones que han interactuado alguna vez con la
corporacién y/o hacen parte de los diferentes grupos de actores.

Los resultados de la caracterizacion permitiran a la corporacién contar con andlisis de datos para
fortalecer el proceso de mejora continua en la prestacién de servicios, asi como en el desarrollo de
nuevas estrategias de atencion a los grupos de valor, enfocada en el servicio al ciudadano.

B. Objetivo General

Sistematizar, analizar y presentar los datos asociados a las caracteristicas y necesidades de los grupos
de valor de la Corporacién Autonoma Regional del Alto Magdalena CAM, a partir de encuesta de
caracterizacién de usuarios, para una adecuada toma de decisiones que dé respuesta efectiva y
oportuna a las mismas.

C. Objetivos Especificos

e |dentificar las caracteristicas demogréaficas de los usuarios que han realizado algun tipo de
tramite en la entidad.

¢ |dentificar las preferencias por canales de atencion.

¢ Identificar la informacion de interés de los ciudadanos

1. VARIABLES EVALUADAS.

A. Variables geogréaficas: Dan cuenta de la ubicacion geografica de los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés y de aquellas caracteristicas que estan directamente asociadas.

w

Variables demograficas: La demografia estudia las caracteristicas de una poblacién y su
desarrollo a través del tiempo. Al igual que las variables geogréficas, esta es una de las
categorias mas utilizadas en ejercicios de caracterizacion.
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C. Variables Intrinsecas: Estas variables hacen referencia a actividades o valores comunes
(preferencias individuales o estilos de vida) de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés que
permiten identificar caracteristicas para diferenciarlos.

D. Variables de comportamiento: Estas variables corresponden a las acciones observadas en los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés, mas alla de lo que dicen hacer o preferir. Permiten
identificar los motivos o eventos que los llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas
de esta interaccion.

e Ciudad o0 e Edad. e Canal o medio de e Frecuencia con la
municipio. e Sexo atencion con la que gue interactua con la
Estrato interactud con la CAM. CAM.
socioeconémico e Temas de interés en la
e Ocupacioén 0 CAM.
actividad ¢ Que tipo de gestién ha
socioecondémica relizado en la CAM.
principal. e Canal comunicacion a
¢ Nivel de escolaridad través del cual conoce
e Vulnerabilidad los resultados de la
e Lenguas o idioma gestion de la CAM.
e Estado de

discapacidad

V. RESULTADOS.

La caracterizacion de usuarios se llevé a cabo de forma virtual mediante la creacion de formulario en
Google remitido por medio de correo electrénico o numeros de teléfono de contactos durante el primer
trimestre del 2021, en dicha actividad se obtuvieron 81 respuestas por partes de los ciudadanos.

A continuacion, se relacionan los resultados de acuerdo a los puntos enunciados,

1. Lugar deresidencia

Municipio de residencia ?

81 respuestas
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Se evidencia la participacion activa de ciudadanos de los municipios en los que la Corporacion tiene
sede en el Departamento del Huila como lo son Territorial Sur, Territorial Norte, Territorial Occidente y
Territorial Centro, sin embargo, se resalta el porcentaje de participacion de Neiva y Pitalito del 29%
siendo estas dos las que méas cantidad de ciudadanos atienden, pero se resalta que lo mas importante
es que se da cobertura a todos los municipios.

2. Edad

Edad?

81 respuestas

1518
19-24
25-35

3645

Se analiza que el 56% de la poblacion que requiere los servicios prestados por la corporacion oscilan
entre 25 y 45 afios y las edades de 15 a 18 afios y mayores de 75 afios solo representan un 2.4%, sin
embargo, se evidencia que al menos una persona de cada uno de los rangos de edad aqui descritos ha
requerido servicios de la corporacion, por lo que se puede inferir que se atiende poblacion de todas las
edades.

3. Género

Sexo?

81 respuestas

@ Prefiero no decirlo
@ Mujer
@ Hombre
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De los 81 encuestados un 67.9% de los ciudadanos que absceden a los servicios que presta la
Corporacion son Hombres, y el 32.1 % mujeres, demostrando que se da atencion a todos los géneros
sin excepciones.

4. Lenguaje
Lenguaje?

81 respuestas

@ Esparicl

@ Ingles
@ Nativo

El 98.8% de la poblacién encuestada tiene como lenguaje principal el espafiol y el 1.2% ingles, se puede
observar la relacién el idioma ingles con los ciudadanos de la zona geogréfica del sur del departamento
donde se cuenta con traductores por la zona turistica que representa San Agustin.

5. Estrato

Estrato Socio-economico

81 respuestas

@1
®:2
@3
@4
®s
@6
@ Comercial
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El estrato socioecondmico al que pertenece la mayor parte de la poblacion que accede a los servicios
de la corporacién es el estrato 2 con un 44.4%, siguiendo en orden descendiente el 3 con un 30.9% y el
estrato 6 con un 14.8% vy los estratos 1, 4,5 y comercial el 9,9%.

6. Ocupacion o actividad socioeconémica

Ocupacion o actividad socio econdmica principal?

81 respuestas

@ Estudiante

@ Empleado
9.9% @ Servidor Publico
@ Empresario
== @ independiente

@ Lider Comunitario
@ Pensionado
@ Desempleado

29,6%

A2V

Se evidencia que dentro de los usuarios encuestados la ocupacién o actividad socioecon6mica, con
mayor porcentaje de participacion son los empleados con un 29.6%, 21% servidores publicos, 21%
Independientes, 9.9 % Empresarios y el 13.1% restante comprende; estudiantes, desempleados,
pensionados.

7. Escolaridad

Nivel de Escolaridad?

@ Primaria
@ Bachiller
@ Técnico
@ Universitario
e | @ Especialista
34.6%

81 respuestas

@ Maestria
@ Doctorado

La poblacién encuestada denota que el nivel de escolaridad que tiene mayor participacion son los
universitarios con un 34.6%, especialistas el 22.2%, Bachiller el 16%, maestria el 11.1%, el 16.1%
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restante esta entre primaria, técnico y Doctorado, lo que incidiria en el nivel de lenguaje en que se debe
transmitir la informacion a los usuarios.

8. Discapacidad

Indique si presenta algunc de los siguientes estados de discapacidad

Visual .»2 (2,5 %)

Auditiva |0 (0 %)

81 respuestas

Fisica o motora I—3 (3,7 %)

Cognitiva [0 (0 %)

0 20 40 60 B0

Dentro de los 81 encuestados el 95.1% no presenta ninguna discapacidad, el 3.7% presenta
discapacidad fisica 0 motora y el 2.5 restante equivalente a 2 encuestados presenten discapacidad
visual.

9. Vulnerabilidad

Indigue si presenta alguno de los siguientes estados de Yulnerabilidad

81 respuestas

@ Desplazado

@ Victima del conflicto armadao
@ Reinsertado

@ Embarazada

@ Ninguno

El 91.4% no presenta ningun estado de vulnerabilidad lo cual representa a 74 encuestados, los 7
restantes se identifican como Reinsertado, Victima del conflicto armado, Desplazado, Embarazada.
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10. Gestion realizada en la CAM

:Queé tipo de gestion ha realizado o realiza con mayor frecuencia ante la
Corporacion Auténoma Regional del Alto Magdalena - CAM?:

81 respuestas

Permiscs y/o Licencia A...
Presentacion de Denuncia
Educacidn Ambiental
Asuntos Juridicos
Asesoria en Temas Ambi...
Informacidn Técnica

Radicacion de PORS

Mediante la caracterizacion realizada se evidencia que el 45.7 %de la poblacién encuestada gestiona
con mayor frecuencia ante la corporacién permisos y/o licencias ambientales, que como tema misional
se considera pertinente, seguido por asesorias en temas ambientales en un 33.3%, educacién ambiental
el 27.2%, informacion técnica el 21%, radicacion de PQRS el 13.6%, presentacion de denuncias el 8.6%
y asuntos juridicos el 6.2%.

11. Frecuencia de Interaccién con la entidad

Indique la frecuencia con la que interactua con la Corporacion Auténoma
Regional del Alto Magdalena - CAM

81 respuestas

@ Una vez al afio

@ Dos veces al afio

@ Tres veces al afio

@ Mis de tres (3) veces al afio

La frecuencia de interaccidn con la corporacion en relacion a la poblaciéon encuestada, en su mayoria es
de mas de tres veces al afio el 39.5%, una vez al afio un 34.6%, dos veces al afio el 13.6% y tres veces

al afo el 12.3%.
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12. Temas de interés en la Corporacién Autbnoma Regional del Alto Magdalena CAM

Que temas son de su interés en la Corporacion Autonoma Regional del Alto
Magdalena - CAM:

81 respuestas

Informacion de tramites
para permisos yfo licencias
Ambientales

SENDICAM

Asuntos Juridicos (Pago de
obligaciones —= Sanciones
impuestas)

Radicacion de POQRS

Esta pregunta es de seleccion multiple para lo cual evidenciamos que los temas de mayor interés se
presentan de mayor a menor rango para lo cual se evidencia que informacién de tramites para permisos
y/o licencias ambientales en un 85.2%, SENDICAM 19.8%, radicacion de PQRS el 18.5% y asuntos
juridicos el 16%.

13. Canal de comunicacién através de los cuales conoce los resultados de la CAM

i A través de qué canal de comunicacion conoce los resultados de la
gestion de la Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena - CAM?

80 respuestas
Pagina web 60 (75 %,
Boletines de prensa
Redes sociales
Television
Radio
Audiencias Pablicas
Ninguno
Peticiones
Nofificaciones

comunicacion con profes. ..

Los canales més consultados por los ciudadanos para conocer de la gestion de la Corporacién son: la
pagina web en un 75%, redes sociales el 46.3%, radio y audiencia publica cada uno en un 16.3%,
Boletines de prensa el 15%, television el 5%.
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14. La informacion brindada sobre el trdmite que requiere realizar fue:

SOLO PARA CIUDADANOS QUE SOLICITAN INFORMACION SOBRE
TRAMITES La informacion brindada sobre el tramite que requiere realizar
fue?

63 respuestas

Clara y completa. 40 (63,5
Confusa.
Incompleta
Extenso
Costoso

Complicado

Demorado

Agil

Para los ciudadanos que solicitan informacion sobre tramites califican con 63.5%, clara y completa,
demorado 17.5%, complicado 12.7%, extenso 9.5%, confusa 6.3%, costoso 6.3%, incompleta 3.2% y
Agil el 1.6%.

V. SUGERENCIAS DE LOS ENCUESTADOS

Las sugerencias presentadas se relacionan a continuacion y seran presentadas en comité institucional
para realizar la priorizacion de los temas a tratar segun la siguiente relacion:

+ Capacitacion en temas ambientales

+ Agilidad en la atencion a denuncias, tramites y aplicacién de la norma en los casos que requiera,
e informar del estado de los procesos.

» Capacitar a las personas en permisos para deforestar y conocer las leyes
* Mas educacion ambiental. Tutoriales de los diferentes tramites de la CAM.

* Acceso a la informacién de monitoreo y apoyo a los diferentes grupos que tienen intencion de
entrar al tema ambiental.

* Establecer atlas ambiental del Huila.

+ Comunicacion de novedades y procedimientos de debidas explotaciones de material vegetal
(guadua) y que establezca una norma unificada que haga accesible al ciudadano corriente como
debe de explotar o trabajar un predio rural con su respectiva asesoria.

+ Estar mas pendiente de la deforestacion

Contestar las solicitudes mas rapido

Acompafiamiento y seguimiento oportuno en cada uno de tramites a realizar

Mas acompafiamiento a las empresas de la regién en cuanto asesorias.
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* Mejor atencion, mas eficaz, mucha tramitologia, muy demorado un tramite, vigilar el pago de
Coimas. es comun escuchar en todos los medios el foco de corrupcién que existe alli.

» Poner a los empleados mas en contacto con el puablico. Desde la entrada es una barrera para
todo. no hay una mesa donde uno pueda firmar un documento....La mayoria de tramites requieren
de padrino para que lo agilicen.

* Nunca se sabe de los procesos y sanciones que se aplican a los infractores, esto hace que la
entidad carezca de autoridad y la comunidad hace lo que le da la gana.

* Que las GDB de los proyectos sea gratuita y publica en los canales virtuales.

«  Que, entre todos, busquemos la manera de desligar la GUADUA-BAMBU de cualquier otro
material maderable... pues la Guadua no es un arbol.

« Tener mas personal a nivel agricola

» Deben estar mas cerca del campesino y por ende hacer mas campafias de conservacion de la
flora y fauna de nuestra localidad

* Mas reforestacion en nacederos y humedales
* Que luchen por la proteccion del medio ambiente.
* Que se vinculen mas con los jovenes.

* Mejorar el canal de comunicacion con los municipios para mayor facilidad de informacion y
procesos.

» Existen profesionales sin competencia en asuntos ambientales, y que no dan un adecuado y
claro proceso de tramites ambientales

» Enterarse mejor de la norma para el requerimiento de qué tipo de estudios ambientales en la
matriz aire se deben realizar, con que equipos y durante cuanto tiempo, se ya que no hay uniformidad
por que se estan infringiendo los 18 dias de monitoreo que exige la norma en calidad de aire se y
ademas el numero de estaciones a colocar como también la expedicién de permisos de emisiones
atmosféricas en calidad aire CON BALANCE DE MASAS, cuando la norma es clara diciendo que es
con equipos PM 10 O CON 2.5

e Estar mas en contacto con las comunidades
* Mucha corrupcion, solo cobran y no hacen nada

» Interactuar con los funcionarios para aclarar dudas sobre los tramites, como se hacian en afios
anteriores

» Calificacion a los piscicultores de acuerdo el espejo de agua que tengan, porque en los permisos
los pequerfios pagan igual que los grandes

* Que tenga mas apoyo en educacion ambiental a los Organismos de Socorro del Departamento
Cruz Roja, Defensa Civil, Bomberos.

* Material didactico para las comunidades de cada norma y proceso



» Dictar talleres sobre tramites ambientales y generar procedimientos e instructivos sobre los
mismos

* Que se puedan solicitar los permisos a través de Internet.

VI. CONCLUSIONES

+ Lapagina web y redes sociales siguen siendo los canales de mayor consulta e informacién para
los ciudadanos.

* Aunque la informacion recibida en los tramites se califica en un 63.5% como clara y completa, en
un 1.6% como agil; hay un 35% que manifiesta que la informacién que reciben es confusa,
incompleta, cotosa entre otros calificativos negativos, por o que se considera oportuno continuar
reforzando en los colaboradores que la informacion a presentar se debe enfocar en manejar un
leguaje claro en las comunicaciones oficiales.

* Mediante la restructuracion que se proyecta para el afio en curso se prevé dar mayor cobertura
a la atencién de todas las actividades de la entidad que aportan al mejoramiento de la atencién al
ciudadano interno y externo.

* Los canales de atencién y el lenguaje deben enfocarse en la atencion del tipo de usuario entre
los 25 y 45 afios y de nivel de escolaridad universitario ya que son el porcentaje mas alto de
ciudadanos que requieren servicios de la corporacion.

* Los temas de interés de la mayoria de los ciudadanos son los relacionados con autoridad
ambiental, por lo que se debe dar mayor divulgacion.

* No se presenta un porcentaje representativo de ciudadanos con discapacidad (el 95.1% no
presenta ninguna discapacidad) o vulnerabilidad (El 91.4% no presenta ningln estado de
vulnerabilidad).

+ Continuar con la estrategia de racionalizacién de tramites, lo que felicitara a los ciudadanos
agilizar el proceso y el acceso libre sin restriccién de ubicacion o demas.

VII.RECOMENDACIONES

+ Tratar las sugerencias presentadas con cada una de las dependencias involucradas para dar
claridad sobre los asuntos relacionados a partir del segundo semestre de 2021 y publicar en medio
o canal de acceso publico.

+ Continuar con la restructuracion del Sistema Integrado de Gestion a partir del redisefio
institucional, buscando estandarizar los procesos y conocimientos acorde a los nuevos alcances que
tiene cada uno de ellos.

SUBDIRECCION DE PLANEACION Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL- SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

22%2¢2%¢2%e02°2



