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Cambios propuestos:

Se mejord la redaccién (Habia partes completas copiadas de la gufa DNP. Algunas -los pasos- se dejaron)

Se incluyeron objetivos especificos

Se incluy6 toda la oferta institucional (En el informe solo hay los tramites en las Alcaldias Locales)

Se ampli6 le concepto de usuatios (personas naturales y juridicas con interés particular) incluyendo las instituciones
(grupos de interés y partes interesadas).

5. Se propone un enfoque de procesos.

el s

Los puntos 3, 4 y 5 se incluyeron en los minimos que debe tener el informe anual.
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La Secretaria Distrital de Gobierno como entidad distrital articula de manera eficiente las autoridades distritales
para mejorar la calidad de vida de todos los bogotanos. Uno de sus objetivos es integrar las herramientas de
planeacién, gestién y control, con enfoque de innovacién, mejoramiento continuo, responsabilidad social,
desarrollo integral del talento humano, articulacion sectorial y transparencia.

El manual para la caracterizacién de ciudadanos, usuarios y grupo de interés es la identificacion de las
particularidades de los ciudadanos, usuarios con los cuales interactia cada una de las entidades de la
administracion publica, con el fin de segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y a partir de allf
gestionar acciones en cumplimiento de la mision de la SDG.

La Secretarfa a través de su proceso transversal de Servicio de Atencion a la Ciudadania considera importante
validar las caracteristicas de los usuarios o grupos de interés, a los que van dirigidos los productos y servicios
de la entidad, a fin de establecer directrices que conlleven a maximizar, optimizar e innovar la informacién
publica especificamente la relacionada con la que un sujeto obligado genere, obtenga, adquiera, o controle los
productos y servicios con calidad que cubran las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La caracterizacion de usuarios busca identificar grupos de interés a través de variables demograficas, geograficas
bl bl
por géanO, intrinsecas y de comportamiento.

El manual de “Caracterizacién de Ciudadanos, Usuarios y Grupo de Interés” es un requisito comun de las
politicas de gestién y desempefio institucional establecidas en el Decreto 1499 de 2017, encontramos el servicio
al ciudadano, este tiene un disefio y aplicacion de ejercicios de caracterizacién que permitird conocer
informacion de los usuarios para una efectiva toma de decisiones en el diseflo de estrategias de participacion
ciudadana, servicio al ciudadano, tramites, rendicién de cuentas e implementacion de canales electrénicos.

Identificar y categorizar el tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés de la entidad, brindando una
orientacién en materia de tramites y procedimientos administrativos (OPAs), con el objeto de determinar los
intereses y necesidades del solicitante y asi poder ofrecer un servicio pertinente, oportuno, eficiente y de calidad,
realizando una segmentacion de acuerdo con las caractetisticas de los usuarios que usan cada uno de los canales
de atencién de servicios a la ciudadania.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Aumentar el conocimiento que la entidad tiene de sus usuarios.

e Disenar o adecuar la oferta institucional.

e Desarrollar mecanismos y estrategias que permiten mejorar la comunicacién entre la entidad y
sus grupos de interés.

e Disefiar una estrategia de comunicaciones e informacién para la ciudadania.

e Generar oportunidades de enfocar los servicios ofrecidos y las comunicaciones hacia aquellos
usuarios que mas lo requieren.

e Diseflar e implementar de mecanismos de participaciéon ciudadana en la gestién.
e Planear e implementar estrategias otientadas hacfa el mejoramiento de la relacidén usuatio o
Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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grupo de interés.
e Generar una adecuada implementacién y evaluacién de politicas publicas.
e Identificar los temas sobre los cuales se debe hacer un mayor énfasis en el ejercicio de prestacion de
servicios y de rendicion de cuentas

Se caracterizaran a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés que actualmente hacen uso de los tramites y
otros procedimientos administrativos que se prestan en la Secretarfa Distrital de Gobierno; sirve de herramienta
para otros o futuros ejercicios de caracterizacion de acuerdo con la politica publica distrital vigente de servicio
al ciudadano.

El glosario de términos que se desarrolla a continuacién corresponde al lenguaje que se utiliza en el desatrollo
de este manual:

Caracterizar: Hace referencia a identificar las particularidades de los ciudadanos, usuarios o pattes
interesadas con los cuales interactia cada una de las entidades de la administracién publica, con el fin
de segmentatlos en grupos que compartan atributos similares y a partir de alli gestionar acciones.
Partes interesadas: Una parte interesada es cualquier organizacién, grupo o individuo que pueda
afectar o ser afectado por las actividades de una empresa u organizacion de referencia.

Grupos de Valor: Clasificacion y asociacion de partes interesadas que cuenten con caracteristicas
similares.

Usuarios: Menciona la persona que utiliza algin tipo de objeto o que es destinataria de un servicio, ya
sea privado o publico.

Ciudadanos: Condicién que caracteriza a la antedicha categoria civica y que puede definirse como una
serie de reconocimientos expresados en derechos y obligaciones, tanto individuales como sociales.
Responsable de la interaccion (Gestor del procedimiento): Es la persona responsable y/o
presente (de la organizacién usuatia), al momento de solicitar el servicio a la entidad.

Informacién Publica: Es toda la informacién que un sujeto obligado genere, obtenga, adquiera, o
controle en su calidad de tal.

Solicitante: Es aquel ciudadano que pide formalmente una informacién o una solicitud relacionada
con un tramite y/o setvicio.

CRONOS: Creacién e implementacién del aplicativo de clasificaciéon de solicitudes ciudadanas y
seguimiento a derechos de peticién.

DTT: Direccién de Tecnologias de la Informacion.

DNP: Departamento Nacional de Planeacién

DAFP: Departamento Administrativo de la Funcién Puablica.
Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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FURAG: Formulario Unico Reporte de Avances de la Gestion.

MIPG: Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

OPAs: Orientacion en materia de tramites y procedimientos administrativos.
PNSC Programa Nacional del Servicio al Ciudadano.

SAC: Servicio Atencion a la Ciudadanfa.

SDG: Secretarfa Distrital de Gobierno.

SDQS: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

SGI: Subsecretaria de Gestion Institucional.

SUIT: Sistema Unico de Informacién y Tramite.

e Responsable del Manual de Caracterizacion

Secretarfa Distrital de Gobierno, desde la Subsecretaria de Gestion Institucional (SGI) a través del Equipo de
Servicio de atencién a la Ciudadania (SAC).

e Actores y Roles

La definicién de actores y la delimitacién de sus roles y responsabilidades, facilita el adecuado control de
documentos, en las diferentes etapas que se deben surtir; a continuacién, se presenta, el detalle de los actores
en el tema documental, sus roles y responsabilidades:

e Solicitante: Persona natural o juridica que accede a los tramites y servicios que oferta la SDG.

e Servidor publico del punto de atencién ala ciudadania: La SDG cuenta con 21 puntos de atencién
a la ciudadania donde cada funcionario atiende directamente al ciudadano, realizando el registro
en una herramienta o aplicativo de la informacién suministrada por el solicitante.

e Analista de la informacién: La SDG mensualmente realiza reporte con los datos contenidos en
los aplicativos a fin de clasificar por grupos que cuentan con caracteristicas similares.

e Lider del Proceso SAC: Servidor Publico Profesional Especializado 222 - grado 24, que con la
informacién analizada propone y aplica las acciones de mejora en la gestién de los tramites y
servicios ofertados por SDG.

Esta gufa se constituye como una herramienta fundamental para la consecucién de indices de satisfaccién que
cumplen con los fines esenciales establecidos en el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano (PNSC) del
Departamento Nacional de Planeacién (DNP) y la politica de gobierno en linea MinTic), garantizando la
prestacion del servicio orientado a la calidad y facil acceso bajo los lineamientos de un trato respetuoso,
Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
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considerado, diligente, equitativo y oportuno, garantizando el goce de los derechos de los ciudadanos.

De acuerdo con los lineamientos establecidos en la gufa del DAFP se identifican las particularidades de los
ciudadanos, usuatios o grupos de interés con los cuales interactia la Secretaria Distrital de Gobierno, con el fin
de segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y a partir de alli gestionar acciones como:

e El disefio o adecuacion de la oferta institucional.
e El establecimiento de una estrategia de implementacién o mejora de canales de atencion.
e El disefio de una estrategia de comunicacion e informacién para la ciudadania.

e El disefio de una estrategia de rendicion de cuentas que incluya acciones pertinentes en

materia de informacion, didlogo e incentivos.
e El diseflo e implementacién de mecanismos de participacién ciudadana en la gestion y en general.
e La adecuada implementacién y evaluaciéon de politicas publicas.

La caracterizacién de ciudadanos, usuarios o grupos de interés es un requisito comuin de varias de las Politicas
de Desarrollo Administrativo entre ellas:

e  Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion Puablica: La politica de participacion ciudadana en
la gestién publica reglamentada por los lineamientos del Decreto 1499 DE 2017, busca garantizar la
incidencia efectiva de la ciudadania y las organizaciones sociales, académicas, gremiales, institucionales, no
gubernamentales y otros grupos de interés, en las decisiones y acciones del Gobierno Distrital, que
relacionado con la caracterizacion permite fortalecer las estrategias y responder a las necesidades e intereses
generales, habilitando espacios y mecanismos para su intervencion en todo el ciclo de la gestién publica
(diagnéstico, formulacion, implementacion, evaluacion y seguimiento).

e Politica de Gobierno Digital: Se adopta la politica de gobierno digital, potencia el rol de la SDG y de
los miembros de los diferentes grupos de la sociedad como ciudadanos, comunidades, organizaciones sociales,
generando metito publico haciendo que sea mas facil la utilizacion, practica y beneficio de las TIC, orientando
laimplementacién de la politica con una finalidad de prestacién de servicios y procesos digitales, con seguridad
de la informacién.

Los canales tecnolégicos que facilitan los procesos de participacion de la ciudadania son:

o Implementacion del Sistema Unico de Informacién y Tramites (SUTT).

e Creacién e implementacién del aplicativo de clasificacién de solicitudes ciudadanas y seguimiento a
derechos de peticion (CRONOS).

e Implementacién del aplicativo registro del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS-BOGOTA
TE ESCUCHA.

e Cumplir con los principios de seguridad de la informacién y la funcién administrativa.

e Reducir las contingencias posibles de los procesos misionales en la SDG.

e Informes de seguimiento y control para garantizar la seguridad de la informacién.

e Sustentar la credibilidad de los funcionatios, contratistas y ciudadanos.

e Ilevara cabo el Sistema de Gestién de Seguridad de la informacién.

e Custodiar los activos de la informacion.

e Ia implementacién de las politicas, procedimientos e instructivos en materia de seguridad de la

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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informacién y de Gobierno Digital: TIC para la Gestion.

e Afianzar la cultura de seguridad de la informacién y de Gobierno Digital: TIC para la gestion en los
funcionarios, contratistas, terceros y ciudadanos de la Secretarfa General de la Alcaldfa Mayor de
Bogota.

e  Garantizar la continuidad en la prestacion del servicio a la ciudadania y en el cumplimiento de las
funciones de la Secretarfa General frente a incidentes.

Politica de Seguridad Digital: La Politica de Seguridad Digital que adoptara la SDG estara regida por los
lineamientos definidos por el documento CONPES 3854 de 2016, la defensa y seguridad distrital en el entorno
digital, incluidas las infraestructuras cibernéticas, incluyendo sectores de sociales teniendo en cuenta los
diferentes grupos de ciudadanos que usan canales o medios electronicos para obtener informacién, realizar
tramites, obtener servicios, presentar peticiones, quejas o reclamos y participar en la toma de decisiones, se hace
necesario identificar la diversidad de afectados por incidentes digitales en la SDG, y la concentracion de los
mismos en la ciudadania, enfocando en la gestion de riesgos

7.1. PASOS PARA EJERCICIO DE CARACTERIZACION E IDENTIFICACION DE

VARIABLES EN LA SDG

La Secretaria Distrital de Gobierno adopta la guia de caracterizacion de ciudadanos usuarios del Departamento
Administrativo de la funcién Pablica (DAFP) y grupos de interés tomando los siguientes siete pasos para el
desarrollo del ejercicio de caracterizacion:

Gréfica No. 2 Pasos para realizar un ejercicio de caracterizaciéon de la SDG

Identificar

variables y

niveles de
desagregacion

Identificar

Identificor
mecanismos Publicar lo

objetivos y
alcance

informacion

Automatizar lo
informacion y
establecer grupos o
segmentos

Priorizor
un fider variables

Fuente: Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés
DAFP, DNP y Secretaria de Transparencia

Paso ‘ Identificacioén de los objetivos de la caracterizacion y su alcance

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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En este paso la Secretarfa busca establecer claramente, para qué se hace una caracterizacién de ciudadanos,
usuarios o grupos de interés, y cudl es el uso que se va a dar a los resultados. Dado que existen varias politicas
(Servicio al ciudadano, Tramites, Gobierno digital, Rendicién de Cuentas y Participaciéon Ciudadana. Para el
desarrollo de este paso se diligencia el formato “Caracterizaciéon de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de interés”
la hoja definida como Ficha No. 1, la cual se ilustra a continuacién:

Ficha 1 Formato SAC-F009 “Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de interés”

Fichal

Objetivos y alcance

Seiiale el tipo de poblacién que va a caracterizar

| I 1

Petsonas/Grupos Empresas Entidad Piablica Otra Organizacion

Objetivos del ejercicio de caracterizacion asociados a las pelitieaspoliticas de desarrollo administrativo

Adecuar la oferta institucional

iseflar o implementar un nuevo servicio

Adecuar arreglos institucionales

Setvicio a la
Civedodacs [Adecuar procesos y procedimientos para la entrega de bienes y servicios

Ciudadania Adecuar o implementar procesos de cualificacion de servidores publicos
Adecuar o implementar canales de atencion
Otro ¢Cudl?

dentificar necesidades y expectativas de los ciudadanos en materia de informacion y didlogo

dentificar preferencias por canales de informacién y didlogo  (presenciales y virtuales)

PasticipacinPartici [Priorizar contenidos de la informacién de cuentas segin los publicos
acion ciudadana y evisar o modificar informacién en lenguaje claro
FefrmraiiFelmn isefiar acciones de inventivos en el marco del proceso de rendicién de cuentas
Y —_— [Potenciar todos los mecanismos de divulgacion de informacion (presenciales y virtuales)

Identificar propuestas ciudadanas para la solucion de problemas o innovacién en la gestién
Otro ¢Cudl?

Identificar caracteristicas generales de la poblacion objetivo de tramites y servicios para el registro en el SUIT

Tramites Identificar caracterfsticas de la poblacién objetivo de tramites y servicios para racionalizar, simplificar o
automatizar tramites.
Otro ¢Cudl?

Adecuar la implementacién de sistemas y tecnologias de la informacién

Gobierno digital Conocer expectativas y preferencias de los ciudadanos en materia de canales electrénicos
Otro ¢Cual?

Identifique el objetivo general

Identifique los objetivos especificos

Fuente: Formato SAC- F009
Adaptado de la “Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas- MINTIC Gobierno Digital 20117
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Paso Lider del ejercicio de caracterizacion

El liderazgo del ejercicio de caracterizacién recae sobre la oficina de Servicio de Atencion a la Ciudadania que
hace parte de la Subsecretaria de Gestion Institucional, con el apoyo de la Oficina Asesora de Planeacion.

Funciones del lider de la caracterizacion:

e Centralizar la informacién que resulte del ejercicio.

e Difundir la informaciéon al interior de la entidad para mejorar las intervenciones de las diferentes
dependencias de cara al ciudadano.

e  Promover el uso de los resultados de los ejercicios de caracterizacion y el analisis de la informaciéon para
que sea actualizado permanentemente.

e  Facilitar la consulta externa de los resultados de la caracterizacién para generar sinergias con otras
entidades, la ciudadania en general, los usuarios o los grupos de interés de las instituciones.

e  Publicar los resultados estadisticos resultantes de la caracterizacién a través de la intranet de acuerdo con
MIPG como cliente interno y a través de la pagina de la Entidad como cliente externo.

Paso Variables y niveles de desagregacién de la informacién

Como tercer paso se establecen categorias de variables para la caracterizaciéon general de personas naturales
(ciudadanos o usuarios) y pata la caracterizacion de personas juridicas (empresas, organizaciones, otras
entidades de la administraciéon publica). Es importante tener en cuenta que el listado de categorias y variables
descritas en el presente documento esta de acuerdo con los intereses, necesidades, objetivos definidos, tipologia
de servicios y objeto misional.

a. Tipo de variables para caracterizar personas naturales: Para la Secretarfa Distrital de Gobierno son
importantes todas las variables que a continuacién describimos en la tabla 1 sin embargo para el presente
manual de caracterizacién se tomaran solo las que se consideran directamente relacionada con el prop6sito
del servicio y asociados a la misionalidad de la entidad.

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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Tabla No. 1 Variables para caracterizar personas naturales
Ubicacién Tipo y numero de Puntaje del Sisbén Acceso de Niveles de uso
documento canales
Edad Tamafio familiar Uso de canales Beneficios buscados
Sexo Estado del ciclo
familiar
Ingtesos Escolaridad
Actividad Econémica Lenguas o idiomas
Estrato socio econ6mico Vulnerabilidad
Régimen de afiliacion al sistema general de
seguridad social

Fuente Elaboracion propia — Servicio a la ciudadania

Ficha 2. Formato SAC-F009 “Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de interés”

Ficha 2
Instrumento registro de Variables para Caracterizacién (Personas)
Entidad
Servicio
Grupo
éLA VARIABLE ES? SELECCIONADA
NIVEL VARIABLE
RELEVANTE |ECONOMICA|MEDIBLE|ASOCIATIVA|CONSISTENTE(PUNTAJE TOTAL| SI NO
Ubicacién
o 7
o Extension
E Limites
8 Division territorial
w
o
Tipo y nimero de
documento
Edad
Sexo
g Ingresos
= Actividad Econémica
5 Estrato socio econémico
g Puntaje del Sisbén
a Tamaiio familiar
Estado del ciclo familiar
Escolaridad
Lenguas o idiomas
Vulnerabilidad
S Acceso de canales
o Uso de canales
[}
2
=
=
wv
£
g Niveles de uso
§ Beneficios buscados
<
&
o
-9
=
o
(=]

Fuente: Formato SAC- F009
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Adaptado de la “Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas- Gobierno Digital 20117

Variable Geografica: Relaciona la ubicacién de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés geograficamente
y de aquellas caracterfsticas que estan directamente asociadas. Es el nivel mas general de la caracterizacién y por
s solo no permite generar conclusiones ni acciones especificas.

Este tipo de informacion permite identificar grupos representativos de cada area geografica, sin embargo, es
importante complementar la caracterizacion en este nivel, con variables de las otras categorias que permitan
tener un mayor detalle sobre las particularidades, actividades, valores y comportamientos del grupo de interés,
para no excluir elementos importantes para el andlisis. Lo que permite identificar la variable mas comun, que
es la Ubicacion.

e  Ubicacién: Variable que permiten identificar el lugar (barrio) y localidad de residencia o trabajo de un
ciudadano, usuario o grupo de interés. Asi mismo, permiten a la SDG identificar usuarios con
caracteristicas homogéneas dentro de una localidad definida. Ejemplo: areas urbanas o rurales, en qué
barrio, localidades, vereda, resguardo, consejo comunitatio, entro otros.

Variable Demografica: La variable demografica examina las caracterfsticas de una poblacién y su desatrollo a
través del iempo. Al igual que las variables geograficas, esta es una de las categorfas mas utilizadas en ejercicios
de caracterizacion. Dentro de las variables mas comunes en esta categoria se encuentran:

o Tipo y nimero de documento: Identifica el tipo de documento del ciudadano o usuario y establece un
parametro de identificacién unico sobre cada individuo con el fin de facilitar cruces de bases de datos,
busquedas de informacién sobre el ciudadano o usuatio en sistemas de informacién y registros publicos
o propios de la entidad tenemos.

) Edad: Permite clasificar los ciudadanos por rangos de edades. Su importancia radica en que permite
identificar la influencia que esta variable tiene sobre las preferencias, roles y expectativas. La SDG
estableci6 los siguientes rangos: 12 — 18 afios, 19 — 30, 31- 40, 41 - 50, 51 —70.

o Sexo: Tiene relacion con las variables intrinsecas y de comportamiento (las cuales son explicadas mas
adelante), especialmente por la influencia en los roles que se ejercen por cada uno o por las connotaciones
culturales sobre cada sexo.

J Ingresos: Identifica los ingresos percibidos por los ciudadanos en un momento del tiempo vy clasificarlos
por rangos. Esta variable permite identificar el poder adquisitivo de los ciudadanos, usuarios o grupos
de interés.

° Actividad Econémica: permite identificar la profesién o la actividad a la que se dedica el ciudadano.,

puede ser util para el diseflo de servicios que impliquen transacciones por medios electrénicos o para
identificar acceso a canales no convencionales. Ejemplo: estudiante, amade casa, empleado, empresario
o trabajador independiente, pensionado, desempleado. De otra parte: ingeniero, arquitecto, médico.

° Estrato socio econémico: Es una clasificaciéon de los inmuebles para cobrar de forma diferencial, por
estratos, los servicios publicos domiciliarios2. Esta variable es importante ya que permite hacer
inferencias sobre la capacidad econémica de los ciudadanos.

° Régimen de afiliacién al sistema general de seguridad social: Identifica si el ciudadano pertenece al

régimen subsidiado o contributivo del Sistema General de Seguridad Social. Las personas que cuentan
Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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con vinculacion laboral y capacidad de pago hacen parte del régimen contributivo, mientras que las
personas sin capacidad de pago, que no cuentan con trabajo y pueden ser considerados como pobres o
vulnerables reciben un subsidio para la financiacién de los aportes al Sistema.

o Puntaje del Sisbén: Permite focalizar beneficiarios de programas sociales, una de las variables principales
a tener en cuenta para la segmentacién es el puntaje del Sistema de identificacion y seleccion de
potenciales beneficiarios de programas sociales (Sisbén), asignando puntajes de acuerdo con las
condiciones de vida de los individuos. La identificacion de esta variable permite poder ajustar la oferta
de servicios a dichas condiciones y beneficios.

Variables Intrinsecas: Hstas 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 diferenciatlos.

o Acceso de Canales: La importancia de esta variable radica en que permite identificar los canales
potenciales por los cuales puede contactar a sus usuarios, de acuerdo con las localidades donde viven
y/o trabajan. Se debe aclarar que el acceso se evalia en términos reales. Es decit, el ciudadano no solo
debe contar con el canal en la casa o en algun sitio cercano, sino que debe estar en capacidad de acceder
efectivamente al canal. Por ejemplo, en el caso de Internet, aunque el ciudadano cuente con conexion en
su casa, si este no tiene conocimientos de informatica que le permitan manejar el computador no tendra
acceso real al canal Ejemplo: internet, telefonfa movil, telefonia fija, fax, redes sociales, presencial.

) Uso de Canales: Importante para identificar canales de comunicacion y/o prestacion de servicios, en los
cuales la interaccion sea mas efectiva, especialmente si se pregunta por la frecuencia de uso del canal y
los horarios de preferencia de uso. internet, telefonia, puntos de atencion, redes sociales, etc.

o Tamafio familiar: Numero de integrantes del nicleo familiar del ciudadano o de las personas con las
cuales comparte su vivienda. Esta variable es importante patra aquellos servicios que estén asociados con
necesidades de grupos familiares, especialmente si las caracteristicas de la prestacion del servicio
dependen del tamafio de dicho grupo.

J Hstado del ciclo familiar: Etapa en la cual el ciudadano se encuentra dentro del desatrollo de su vida
familiar. Esta variable es importante para aquellos servicios en los que las necesidades atendidas estan
asociadas a las necesidades que emergen de la situacién familiar del ciudadano. Ejemplo: soltero(a), uniéon
libre, casado(a) sin hijos, casado(a) con hijos, casado(a) con hijos independientes, viudo(a).

2 Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) Informacién Geo-estadistica
https:/ /www.dane.gov.co/index.phproption=com_content&view=article&id=354&Itemid=114

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
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° Escolaridad: Esta variable es fundamental para enfocar el lenguaje que debe utilizarse en la interaccion

con el ciudadano, para implementar canales de atencién o para satisfacer necesidades propias
relacionadas con el nivel de estudios alcanzado. Ejemplo: primaria, secundaria, universitaria,
especializacién, maestria, doctorado.

o Lenguas o idiomas: Hsta variable permite identificar los idiomas usados por las comunidades o
ciudadanos que interactian con la entidad o el uso de lengua de sefias en caso de limitaciones auditivas
que permitan interactuar con su entorno.

o Esta variable es importante para garantizar el acceso incluyente de todos los usuarios de servicios de la
SDG conlenguas heterogéneas. Espafiol, inglés, wayt, quechua, lengua de sefias colombiana, entre otros.

o Vulnerabilidad: Estas variables permiten identificar individuos con caracteristicas que pudiesen limitar
su capacidad de acceder en igualdad de condiciones a los servicios del Distrito o cuyos derechos hayan
sido vulnerados. Dentro de esta variable se pueden catalogar a las madres cabeza de familia, personas
con discapacidad (visual, auditiva, sordo ceguera, fisica 0 motora, cognitiva, mental o multiple), personas
con problemas de salud, personas en situacién de desplazamiento, victimas de la violencia, reinsertados,
mujeres embarazadas, entre otros. La adecuada identificaciéon de los ciudadanos con respecto a esta
variable es fundamental para el disefio de estrategias diferenciales que garanticen un acceso universal a
los tramites y servicios del Distrito.

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.

) Niveles de uso: Hace referencia a la frecuencia con la que el usuario interactia con la entidad. Esta
variable es importante en aquellos casos en los que los que un ciudadano requiera reiteradamente un
mismo servicio. Si la entidad gestiona la informacién del ciudadano en forma adecuada desde la primera
vez reduce costos en las siguientes interacciones, asi mismo, se puede aprovechar el conocimiento que
el ciudadano adquiere sobre el servicio durante sus primeras solicitudes y puede usar esta informacién
para el diseflo de nuevos canales de atencién que permitan atender de forma adecuada y oportuna la
demanda de la ciudadanfa. (usuario potencial, ciudadanos que interactia con la entidad por primera vez,
usuario habitual).

b. Tipo de variables para caracterizar personas Juridicas: Para la Secretarfa Distrital de Gobierno
son importantes las variables que a continuacién describimos en la tabla 2 sin embargo para el presente
manual de caracterizaciéon se tomaran solo las que se consideran directamente relacionada con el
propésito del servicio y asociados a la misionalidad de la entidad.

Tabla No. 2 Variables para caracterizar personas Juridicas

Geograficas Tipo de organizacién

Cobertura

dispersion Tamafio de la Urbanizacién
Ubicacion principal

Fuente Elaboracion propia - Servicio atencion a la ciudadania

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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Ficha 2.1 Formato SAC-F009 “Caracterizacién de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de interés”
Codigo: SAC-F009
o Pa——— Caracterizacion de Ciudadanos, Version: 1
BOGOT/\ | cosierno Usuarios y Grupos de interés Vigencia: 27 de octubre de 2020
Caso HOLA: 135327
Ficha 2.1
Instrumento registro de Variables para Caracterizacién (Organizaciones)
Entidad
Servicio
Grupo
¢LA VARIABLE ES? SELECCIONADA
Ve RERUELE RELEVANTE | ECONOMICA MEDIBLE ASOCIATIVA | CONSISTENTE P_IL_JS_IT:SE S| NO
o Cobertura
5]
é Dispersion
x
0]
@ Ubicacioén principal
o |Tamafio de la
£ Urbanizacién
=]
2z
[0}
@
[e]
e 1
g
s 2
=
i 3
g
% 4
o 5
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Adaptado de la “Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades ptblicas- MINTIC Gobierno Digital 20117

Variable Geografica: Estas variables son similares a las identificadas para los ciudadanos particulares,
presentan los mismos beneficios y dificultades.

o Cobertura geografica: Area que cubre un lugar especifico de atencién.
e Dispersion: Distribucién de los individuos de una poblacion.
e Ubicacién principal: Lugar especifico de localizacién del individuo.

Variable del tipo de organizacion

Tamaflo de la urbanizacién: Concentracion de un grupo de individuos en una zona especifica.

Paso Priorizacion de variables:

e  Variable relevante. Es cualquier cosa de valor importante o significativo en un periodo de tiempo.
e  Variables econémicas: Es la representacién numérica de un concepto econémico.

e Variable medible: Valores numéricos que desctiben una cantidad medible.

e Variable asociativa: La hipétesis de dos o mas variables que tienen una relacién directa.

e Variables consistentes: Parejas de variables que tienen por lo menos una misma solucién.

Paso Mecanismos para recolectar informacion.

e Encuesta: proceso de investigacién para recopilar datos.

e Informacion recolectada en puntos de atencién o servicio al ciudadano.

e Buzones de sugerencias: Medio para manifestar peticiones, quejas, reclamos, solicitudes.
e Registros administrativos (Perfiles o expedientes).

e Grupos focales: Técnica de exploracion a pequefios numeros de individuos.

e Experimentos de usuatios.

e Observacién directa: contacto directo con los elementos que se pretende investigar.

Ficha 3. Formato SAC-F009 “Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de interés”

Ficha 3

IDENTIFICACION DE MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

[EnTiDAD

La entidad cuenta con la En caso de no tener la informacién en la entidad éa que
informaciénrelacionadacon la mecanismos podria acudir para obtener informacién?
variable encontrada
AGHAEE s1 NO Encuestas Buzén de | Expediente | Grupos | Observacion

sugerencias| de Usuarios | Focales Directa

nlbdlWwWN
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Fuente: formato SAC- F009
Adaptado de la “Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas” MINTIC Gobierno Digital. 2011

Paso Automatizacién de la informacién y establecimiento de grupos o
segmentos de ciudadanos, usuarios o grupos de interés con caracteristicas
similares:

La oficina de SAC, una vez ha recolectado la informacién de cada una de las variables, junto con la direccién
de las TIC de la SDG desarrolla la automatizacion de bases de datos que facilitan el analisis, cruce y filtro de la
informacion con el objetivo de segmentar a los ciudadanos, usuarios o grupos de interés en grupos que tengan
caracteristicas similares.

Herramientas de segmentacion: La Oficina de Servicio de Atencién al Ciudadano entre otros aspectos toma,
entre otros, los siguientes elementos para la segmentacion:

e Ingresos: para determinar su capacidad econémica.
e Puntaje de Sisbén: como criterio de focalizacién de poblacion vulnerable.

e Nivel académico: para adecuar los procesos y procedimientos para facilitar el acceso y adecuar el lenguaje
utilizado en la interaccién entre la madre y la entidad.

e Actividad econémica: para identificar que actividades realiza y coémo el servicio aporta a la generacion de
ingresos del hogat.

e Acceso a canales de atencion: para determinar los canales de atencién mas apropiados para garantizar el facil
acceso al servicio.

e Niveles de uso: con el fin de determinar la periodicidad de interaccién de las personas con la entidad y
analizar posibilidades de seguimiento a la implementacién de la estrategia.

Si el objetivo es la identificacién de la informacién relevante para la ciudadania con el fin de establecer acciones
de informacién dentro del proceso de rendicién de cuentas, el analisis puede incluir las siguientes fases:

e Identificar los grupos etarios en los que se pueden agrupar los ciudadanos o usuarios dela entidad.
e Identificar en qué grupo se encuentra la mayor cantidad de la poblacién.

e Conocer la actividad econémica de los ciudadanos, identificar los intereses de este grupo etario
en materia de informacién.

o Identificar el acceso a los canales de atencién.

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
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Ficha 4. Formato SAC-F009 “Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de
interés”
Ficha 4
CARACTERIZACION POR SEGMENTO
ENTIDAD
OBJETIVO DE LA
CARACTERIZACION
VARIABLE | VARIABLE | VARIABLE | VARIABLE |  VARIABLE VARIABLE
RELEVANTE | RELEVANTE | RELEVANTE | RELEVANTE| RELEVANTE RELEVANTE | VARIABLERELEVANTE
SEGMENTO
Nota: se debe diligenciar un formato para cada objetivo especifico y segmento

Fuente: formato SAC- FO09
Adaptado de “Guia Metodologica para la Formulacion de
Indicadores del DNP (2009)”

Pas Publicar la informacion:

La Secretarfa Distrital de Gobierno divulgara la informacién por los diferentes medios
tanto virtuales como fisicos para dar a conocer a los ciudadanos los resultados
analiticos y estadisticos del ejercicio del afio inmediatamente anterior para tal fin el 30
de enero de cada afio seran publicados los resultados de la caracterizacion de
ciudadanos usuarios y grupos de interés. Los medios para utilizar serdan publicacién del
informe por la pagina Web de la entidad, intranet y cartelera virtual de la entidad

a. Referencia para la caracterizacién segin el uso de canales de informacion:

La ciudadania usa los siguientes canales de informacién para acercarse o acudir a la
Secretarfa Distrital de Gobierno:

o App-aplicacion movil.

o E-mail.

o Hscrito a través de los Centros de Radicacion CDI.

o Presencial en las 20 alcaldias locales y nivel central de la Secretaria Distrital de
Gobierno.

o linea telefénica.

o Pagina Web.

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
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P nformacion para la caracterizacion geografica de usuarios:
SLC;(;?;‘STNAAY%R Caracterizacion de Ciudadan,os, Usuarios Vigencia desde:
e acuerdo con las peticiones registridesdpesdd pdiisdoésomprendido entre el 1 de 27 de octubre de 2020
enero y el 31 de diciembre y a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

“Bogota te Escucha” se tendran en cuenta las siguientes variables:

Registro de la cantidad de peticiones realizadas por localidad: En este aspecto se
mira la ubicacion de la situacion reportada por el ciudadano, por tanto, esta clasificacién
sera util para ubicar geograficamente tanto las localidades con mayor incidencia de
situaciones reportadas ante la entidad como los temas mas algidos de dichas peticiones.
Aqui encontramos temas recurrentes que permiten identificar variables especificas.

Peticiones por régimen urbanistico presunta infraccion:

e Establecimientos de comercio: comprende peticiones relacionadas
con funcionamiento de bares, discotecas, supermercados, tiendas,
establecimientos tutisticos; de esta forma, al examinar la localizacién de
las peticiones.

e Espacio Publico: comprende la invasiéon del espacio publico por
ocupacién de antejardines, ventas ambulantes y por prolongacion de una
actividad econémica. La Ley 9 de 1989, establece que es competencia de
las Alcaldias Locales, como dependencias de la Secretaria Distrital de
Gobierno conocer sobre la presunta invasioén, el indebido uso o
afectacion del espacio publico destinado a la satisfaccion y necesidades
colectivas, por ejemplo, vendedores informales.

e Solicitudes de informacion: Este subtema se refiere a las solicitudes
que realizan ciudadanos respecto al suministro de copias, certificados
laborales e informacién sobre tramites y servicios, estadisticas de la
localidad entre otros.

Perturbacion, tenencia, posesion, amparo al domicilio por ocupacién de hecho:
se refiere a aquellas conductas que causan perturbacién a la posesién o mera tenencia
de bienes inmuebles.

Localidad donde reside el ciudadano: En este aspecto es necesatio conocer aquellas
localidades donde residen los ciudadanos que interactuaron con la entidad via derechos
de peticién, de esta manera, sera posible establecer un porcentaje de representatividad
de cada localidad en las comunicaciones establecidas con la entidad.

e UPZ del ciudadano: Este aspecto permite conocer cudles de las Unidades de
Planeacién Zonal tuvieron mayor representatividad en su interaccién con
la Secretarfa Distrital de Gobierno durante el afio reportado del informe,
identificar el barrio del ciudadano nos permite conocer de forma mas
especifica los barrios donde la ciudadania tuvo mayor interacciéon con la
entidad, por lo que en el informe se presentard una relacién de barrios con
mayor cantidad de peticiones porlocalidad.

e Estrato del ciudadano: Segun el Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica DANE, la estratificacion socioecondmica es una clasificacién
en estratos de los inmuebles residenciales que deben recibir servicios
publicos. Se realiza principalmente para cobrar de manera diferencial por
estratos los servicios publicos domiciliatios permitiendo asignar subsidios

dy cobrar contribuciones en esta area.
Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no

Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
Pagina 18 de 23


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=1175

SERVICIO ATENCION A LA CIUDADANIA

ALCALDIA MAYOR Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios

DE BOGOTA D.C. .
y Grupos de Interés
ZECRETAR A DE GOBIERNT

Condicion del ciudadano por grupo poblacional: En este item se puede identificar
los grupos especiales con los cuales la Secretarfa Distrital de Gobierno tuvo interaccion
en la vigencia del informe entre otros encontramos:

e Adulto Mayor

e Desplazados.

e Personas en situacion de Calle.
e Mujeres Gestantes.

e Personas en peligro inminente.
e Periodistas en ejercicio.

e Personas con discapacidad.

e Primera Infancia.

e Veteranos de la Fuerza Publica.
Victimas del conflicto armado.

Tipo de persona que realiza la peticion:
e Personas naturales.

e Personas Juridicas.

Encuesta de usuarios segtin tramites realizados: Dando cumplimento al quinto
paso de caracterizacién y de acuerdo con los datos recopilados a través de la
aplicacién de la encuesta de percepcion del servicio en el petiodo comprendido entre
el 1 de enero y el 31 de diciembre, se procedera a realizar la caracterizacion de usuatios
y grupos de valor que interactuaron con la entidad en el periodo sefialado, con los
datos de los encuestados presencial y virtualmente:

o Género.
e FEdad.
e KHstrato.

Cédigo: SAC-M003

Version: 01

Vigencia desde:
27 de octubre de 2020

Desarrollo de matrices con caracterizacion demografica seguin tramites realizados:

El informe debe contener dentro las matrices los siguientes indicadores.

e Registro de Objeciones Comparendos CNSCC
e Registro de Recursos de Apelacién Comparendos CNSCC

e Sello Seguro

e Permiso para especticulos publicos de las artes escénicas en escenatios no habilitados

e Permiso para especticulos publicos diferentes a las artes escénicas

e Inscripcién o cambio del representante legal y/o tevisor fiscal de la Propiedad

Por responsabulidad ambrental no imprimna este documento. N1 este documento se encientra unpreso se considera ~Copia no
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http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/registro-objeciones-comparendos-cnscc
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/registro-recursos-apelacion-comparendos-cnscc
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/sello-seguro
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/permiso-espectaculos-publicos-las-artes-escenicas-escenarios-no
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/permiso-espectaculos-publicos-diferentes-las-artes-escenicas
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/inscripcion-o-cambio-del-representante-legal-yo-revisor-fiscal-la

. , Cédigo: SAC-M003
SERVICIO ATENCION A LA CIUDADANIA
S Version: 01

Horizontal l
.

. . . . . .. . > de 2020
e Registro de Parques de Diversiones, Atracciones o Dispositivos de Entretenimiento

e Registro de Extincién de la Propiedad Horizontal

e Solicitud de Concepto Previo para la Operacion de Juegos Localizacion de Suerte y Azar
e Supervisién delegada de sorteos y concursos

e Autorizacién para la Realizacién de Concursos

e Solicitud Certificado de Residencia

e Juramento Colombiano por Adopcién

e Inscripciéon de la Propiedad Horizontal

Desarrollo de matrices con caracterizacion demografica segun servicios ofrecidos:

e Notificaciones Actuaciones Disciplinatias

e Nuevo canal de consulta para los procesos administrativos y de policia en segunda
instancia

e Ventanilla Virtual de radicacién de correspondencia
e Respuestas a radicados anénimos

e Denuncia Actos de Corrupcién

e Certificados de Descuentos y Retenciones

e Plataforma Interreligiosa

e Citaciones y notificaciones audiencias publicas

e Trasteos dentro y fuera de Bogota D.C.

e Radicacién de Documentos para Tramites Ante las 20 Localidades y Nivel Central
e Infracciones al Régimen de Obras y Urbanismo

e Indebida Ocupacién del Espacio Publico

e Recepcién y Tramite de Quejas y Soluciones

e Acompanamiento a las Marchas, Manifestaciones y Concentraciones en Vias o Espacios
Publicos

e Banco de Documentos Extraviados
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http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/supervision-delegado-sorteos-y-concursos
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/autorizacion-la-realizacion-concursos
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/solicitud-certificado-residencia
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/juramento-colombiano-adopcion
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/inscripcion-la-propiedad-horizontal
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/notificaciones-actuaciones-disciplinarias
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/nuevo-canal-consulta-los-procesos-administrativos-y-policia-segunda
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/nuevo-canal-consulta-los-procesos-administrativos-y-policia-segunda
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/ventanilla-virtual-radicacion-correspondencia
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/respuestas-radicados-anonimos
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/denuncia-actos-corrupcion
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/certificados-descuentos-y-retenciones
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/plataforma-interreligiosa
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/citaciones-y-notificaciones-audiencias-publicas
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/trasteos-dentro-y-fuera-bogota-dc
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/radicacion-documentos-tramites-ante-las-20-localidades-y-nivel
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/infracciones-al-regimen-obras-y-urbanismo
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/indebida-ocupacion-del-espacio-publico
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/recepcion-y-tramite-quejas-y-soluciones
http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/acompanamiento-las-marchas-manifestaciones-y-concentraciones-vias-o
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Enfoque de procesos

La caracterizaciéon de la poblacién tendrd en cuenta la asociacion de la demanda de los servicios
prestados por la secretarfa con los macroprocesos asociado al servicio, esto con el fin de facilitar el
cumplimiento de metas estratégicas y garantizar la mejora continua de los procesos y procedimientos.

t
GRUPOS DE VALOR Y PARTES INTERESADAS ASOCIADOS A LOS PROCESOS DE LA SECRETARIA DE GOBIERNO
PARTES INTERESADAS (GERENCIA DE [COMUNICACIONCONTROL  (SESTION|GESTION  [PLANEACION [DERECHDS|BESTION
Lﬁ.l ESTRATEGICA [DISCIPLINARICUURIDICACORPORATIVAESTRATEGICA [HUMANOS [TERRITORIAL
[MFCRMACION
Gestign Planeaciiny  [Convivencia |icompafiamiento a la
Gerencia  de korporativa  jpestin teritorially didloge  |pestidn lozal
TIcS insfitucional lsocial (Gestian publica y
ermitonio local
Bestion  del Flaneacicn | Fomentoy
patrimanio insfitucional  |proteceion
Mocumental len Derechos
Humanas

Descripcion general de la poblacién — Grupos de valor — Partes interesadas

Grupos de valor

Ciudadania

El alcalde

Entidades y Organismos Distritales

Empresas privadas

Organismos internacionales

Entidades con funciones de Inspeccién, Vigilancia y Control

ONG Y Organizaciones gremiales Servidores publicos (funcionarios y contratistas)
Universidades, instituciones educativas o Entes académicos

Partes Interesadas:

Veedurias ciudadanas

Entidades y Organismos de control
El Concejo

Entidades de orden Nacional
Empresas privadas

Universidades o entes académicos
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GRUPOS DE VALOR Y PARTES INTERESADAS ASOCIADOS A LOS PROCESOS DE LA SECRETARIA DE GOBIERNO

PARTES INTERESADAS |BERENCIA DE [COMUNICACICNICONTROL  [BESTIOM[SESTICN FLANEACION |[DERECHOS|ZESTION
LA ESTRATEGICA |DISCIFLINARICUURIDICACORPORATIVAESTRATEGICA [HUMANDS [TERRITORIAL
INFORMACZION
Gestion Planeaciony  [Convivencia |scompanamiento a la
|Gerencia de lorporativa lgestion temitorially didlege  jgestion local
TICS institucional lsacial |Gestidn publica y
errtorie local
|Gestidn dell Plansacidn Fomenio v
patrimanio institucional proteccion
[documental len Derechos
Humanaos
Ciudadania
El Alcalde
Entidades y organismos distritales

E

mpresas privadas

E

Inspeccian, Vigilancia y control

ntidades con  funciones de

ONG gremios y entidades juridicas

Servidores publicos (funcionarios v
contratistas)
Universidades, Instituciones

educativas o entes académicos

Veedurias ciudadanas

E

ntes de control

Concejo de Bogota

E

ntidades de orden nacional

E

mpresas privadas

Identificacién y priorizacién de variables

De acuerdo con el enfoque de esta caracterizacién, se presentan a continuacion las variables a tener en

cuenta por cada uno de los procesos misionales valorados; aquellas variables no seleccionadas, o no

aplican, o no cuentan con la informacion suficiente para ser analizadas (segun la informacién disponible

cn

las fuentes y mecanismos de recoleccion antes relacionados).

Convenciones de la tabla de priorizacién de variables de personas naturales y juridicas:

P1:
P2:
P3:
P4:
P5:
Po6:
P7:
P8:

Gerencia de la informacion
Comunicacion Estratégica
Control disciplinatio
Gestion juridica

Gestién corporativa
Planeacion estratégica
Derechos humanos
Gestién territorial
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Relacionamiento personas naturales
NIVEL VARIABLE P1 | P2 | P3| P4 |P5|P6 | P7 | P8 | ENCUESTA
Ubicacion
Pais
Departamento
Ciudad
Geografico Localidad
UPZ (Unidades
de
Planeamiento
Zonal)
Barrio

Tipo y Numero
de documento

Edad

Sexo

Género

Estrato
Actividad
Econémica
Nivel de
Escolaridad
Condicién
Poblacional
(Vulnerabilidad)
Grupos étnicos

Demografico

Lenguas o)
idiomas

Tamafio
familiar

Intereses

Intrinseco Acceso a

canales

Uso de canales

Conocimiento

Niveles de uso
Comportamiento | Beneficios

buscados

Eventos
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Relacionamiento personas juridicas

NIVEL VARIABLE P1 P2 P3 P4 | P5 P6 P7 P8 ENCUESTA

Cobertura geografica

Geografico Dispersion

Ubicacion

Tipo de entidad

Tamaiio de la entidad

Sector

Tipologia Industria

Organizacional ”
9 Canales de atencion

disponibles

Mecanismo usado
Intrinsecas para la prestacion del

servicio (Mecanismo)

Responsable interno
del procedimiento

(Gestor)

Interés de la entidad

Comportamiento

organizacional Beneficios buscados

El uso de canales de informacién resulta fundamental al momento de identificar cuales medios utiliza la
ciudadania para acercarse o acudir a la Secretarfa Distrital de Gobierno. Dentro de los principales canales de
informacién se encuentran los siguientes:

e App-aplicacién mévil: Se cuenta con la App mévil del SuperCADE Virtual, en la cual la ciudadania puede
ademas de consultar la oferta de trimites y servicios de la entidad, realizar peticiones, quejas y sugerencias
ante la Secretatia Distrital de Gobierno.

e E-mail: Se tienen distintos correos electrénicos para comunicarse con la entidad, entre ellos:
tramites.gobierno@gobiernobogota.gov.co; propiedad.hotizontal@gobiernobogota.gov.co;
notificajudicial @gobiernobogota.gov.co.

e  EHscrito: Centros de Radicacion CDI, ubicados en las 20 alcaldias locales y nivel central.

e Presencial: 20 alcaldias locales y nivel central de la Secretarfa Distrital de Gobierno.

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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e Teléfono: Linea telefénica de la entidad 3387000.
e Web: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota Te Escucha y pagina web de la Secretarfa Distrital
de Gobierno.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS

8.1 Documentos internos de referencia
Codigo Documento
N/A Informe Anual de Caracterizacion del Usuario
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
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SAC-F009
8.2
Norma  Afo
Constitucién
Politica de
Colombia 1991
Dectreto 2009
2623
Decreto
1499 2017
Decreto
2573 2014
Acuerdo
Distrital 489 2012
Acuerdo 529 2013
Decreto 335 2006
Resolucion
0277 2018

SERVICIO ATENCION A LA CIUDADANIA

Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios
y Grupos de Interés

Caracterizacion de Ciudadanos, Usuatios y Grupos de interés

Normatividad vigente

Epigrafe

En ejercicio de su poder soberano, representado por
sus delegatarios a la Asamblea Nacional Constituyente,
invocando la proteccion de Dios, y con el fin de
fortalecer la unidad de la Nacién y asegurar a sus
integrantes la vida, la convivencia, el trabajo, la justicia,
la igualdad, el conocimiento, la libertad y la paz, dentro
de un marco juridico, democratico y patticipativo que
garantice un orden politico, econdémico y social justo,
y comprometido a impulsar la integracion de la
comunidad latinoamericana, decreta, sanciona vy
promulga.

“Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”

Por medio del cual se modifica el Decreto numero
1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de
Gestién establecido en el articulo 133 de la Ley 1753
de 2015.

Por el cual se establecen los lineamientos generales
de la estrategia de Gobierno en linea

“Por el cual se adoptan medidas para garantizar la
calidad y oportunidad en la atencion, los servicios y
tramites para los ciudadanos y ciudadanas,
incorporando enfoques diferenciales (poblacional, de
género y de derechos humanos)”.

Por el cual se adoptan medidas para la atencién
digna, calidad y decorosa a la Ciudadania en Bogota.

Funcionamiento y calidad de los canales de
interaccién de la red Super CADE, y difundir
Politicas que, para tal fin, formule la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C.

Modificacién Resoluciéon del Manual Especifico de
Funciones y competencias Laborales para los Empleos
de la Planta de Personal de la Secretarfa Distrital de
Gobierno

Codigo: SAC-M003

Version: 01

Vigencia desde:
27 de octubre de 2020

Articulo(s)

Articulo 189
numerales 9 -11

Toda la norma

Toda la norma

Toda la norma

Articulo 43

Todo el acuerdo

Toda la Resolucién
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Norma

Resolucién
0783

Directiva 002

Directiva
001

Consejo
Nacional de
Politica
Econémica y
Social
CONPES
3649

Consejo
Nacional de
Politica
Econémicay
Social
CONPES
3650

CONPES
3785

8.3

Afio

2018

2005

2014

2010

2010

2013

SERVICIO ATENCION A LA CIUDADANIA

Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios
y Grupos de Interés

Epigrafe

Por la cual se crea el Comité Institucional de Gestion
y desempefio y se dictas otras disposiciones.

Politica del Servicio al Ciudadano en la
Administracion Distrital

Lineamientos para la atencién digna, calida y
decorosa a la ciudadania en Bogota D.C.

Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Importancia Estratégica de la Estrategia de Gobierno
en Linea.

Politica nacional de eficiencia administrativa al
servicio del ciudadano y concepto favorable a la
nacion.

Documentos externos

Nombre

MIPG - Modelo integrado

de planeacion

Guia para la caracterizacién
de ciudadanos usuatios y 2018

y gestion

grupos de interés

Fundamentos de Marketing

Fecha de
publicacién o Entidad que lo emite
version
2017 Departamento Administrativo de la

Funcion Publica

Departamento Administrativo de la
Funcion Puablica Version 4.

de William Stanton McGraw

Hill; 2007 Segmentacion de

Mercados de Ricardo
Fernandez Valifias McGraw 2009

Hill; 2009

(Nota: esta referencia nos
sirve para temas asociados al
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Articulo(s)

Articulo 2.

Toda la directiva

Toda la directiva

Toda la Norma

Toda la Norma

Toda la Norma

Medio de consulta

Digital

Digital
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satisfacer las necesidades de
los grupos de usuarios
identificados por la
caracterizacion)

Gufa para la caracterizacion
de ciudadanos gobierno en
linea
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Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios
y Grupos de Interés

https://estrategia.gobietnoenlinea.g
ov.co/623/articles-
8536_recurso_1.pdf
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