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La caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupo de interés es la identificacién de temas sobre los
cuales se debe hacer un mayor énfasis en el ejercicio de prestacion de servicios y de rendicion de

Introduccion

cuentas; permite identificar los atributos, actitudes y preferencias que diferencian a cada grupo
objetivo, conocer su postura, decisiones y necesidades para responder satisfactoriamente a la
totalidad de sus requerimientos y a partir de alli gestionar acciones, en cumplimiento de la mision de
la Secretaria Distrital de Gobierno.
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Variables usadas para la
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Cédigo Postal: 111711
Tel. 3387000 - 3820660
Informacion Linea 195
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Variables Descripcion

Periodo de analisis

Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2.022

Intrinseca — canales de atencion

Presencia — Virtual - Telefénico

Geografica — localidad, UPZ, Barrio
y estrato

Puntos de atencién  presencial:  Alcaldias  Locales, Estratos

Socioecondémicos, Barrios y UPZ

Comportamiento de peticiones

Peticiones registradas mes a mes, Peticiones registradas como anénimo,
Peticiones gestionadas

Atributos Sociales

Tipo poblacion priorizada y tipo de Actor

Grupos poblacionales

Sexo, Genero, Orientacion sexual, poblacion priorizada y tipo de actor

Intrinseca — Temas mas frecuentes

Servicios mas solicitados por la ciudadania

Intrinseca — Percepcion Ciudadana

Calificacion ciudadana por el servicio recibido

Dependencia responsable del
estudio

Oficina Atencion a la Ciudadania

Lider del proceso

Fuente: Informe Anual 2.022 Caracterizacién de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés
Aplicativos Bogota te Escucha/Limey Survey/ Bizagi
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Canales de Atencion — Peticiones recibidas en Bogota te Escucha

El canal predominante de acceso de la ciudadania para
comunicarse con la entidad es el canal WEB, el cual
comprende los canales virtuales de radicaciéon en linea de
la  principal o flujo de
informacion de la entidad; para explicarlo graficamente se

documentos, como fuente

muestra la siguiente ilustracion:

50

PP-Aplicacion
Moévil

' 19.258 l 844

Escrito Redes Sociales

| 2.072

Teléfono

Presencial

| 2.388

Edificio Liévano

Calle 11 No. 8 -17

Cébdigo Postal: 111711

Tel. 3387000 - 3820660
Informacion Linea 195
www.gobiernobogota.gov.co

Fuente: Informe Anual 2.022 Caracterizaciéon de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés
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Distribucion en Alcaldias Locales indice

El siguiente mapa, muestra el registro de peticiones

por Alcaldia Local, evidenciando que la Alcaldia
Jsaguen
Condelono B

Local de Bosa es donde se recibieron, ingresaron y
registraron el mayor nuamero de solicitudes
ciudadanas asociados a alguna peticién con 2.336

PQRS.
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N

Distribucion por Estratos, Barrios indice

278
Rall 170 Solicitud
Felicitacion _ de Copia
Sugerencia

736
Denuncia por b3z
858 119 Actos de Solicitud
) _ ) . Acceso a
Barrios registrados en UPZ registrados en Corrupcién Informacién
PQRS, de 1.922 barrios PQRS, de 127 UPZ que
que conforman a Bogota conforman a Bogota

Estrato 1; 1.3% Estrato 2;

Estrato 3;

2.895 14.113
10.2%

6.2%
Queia DP de

/ Interés
Estrato 5; 1.0% Particular
Estrato 6;

0.7% En este aspecto se encuentra que el 77% no se caracterizo
dentro de ningun estrato; el 10.2% en el estrato 3; el 6.2%
en el estrato 2; el 2.9% en el estrato 4; el 1.3% en el
estrato 1, el 1.0% en el estrato 5 y el 0.7% en el estrato 6.
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Comportamiento de peticiones indice
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Atributos Sociales — Encuestas Aplicadas c o . indice
aracterizacion por tipo de actor
No se identifica Ciudadanos
Cabeza de Grupos con poblaciéon q
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200 . . .
. I registradas en el periodo comprendido entre el 1 de

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre enero y Cl 31 de diciembre de 2022 a tfaVéS del
Comportamiento Encuestas con Respuestas Sistema Distrital de Gestién de Peticiones Ciudadanas
Edificio Liévano

Calle 11 No. 8 -17 Completas Bogota Te Escucha
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Indice

Servicios demandados por la ciudadania

3 4 4 6
Registro de Concepto previo Permiso para Acompafiamiento . ., .
ejemplares favorable para la especticulos ala A continuacidon, se listan los
caninos de realizacion de publicos de las .. ,
manejo especial  juegos de suerte artes escénicas servicios mas demandados
yassrigealizados’|  cn esogharios no por la ciudadania y por los
habilitados . .
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16 17 .,
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Caracterizacion de Usuarios indice

1.239

Encuestas no se

enmarcaron en la - .
lista de opciones la opc16n sexo: Mujer

establecidas
34%

3.035 encuestas, fueron marcadas con la

59%

En 5.274 encuestas, seleccionaron

8.929

Encuestas con
caracterizacion
demografica

opcion de género: Cisgénero.

2%
178 encuestas, fueron marcadas con la

10.163

Encuestas con
respuesta
completa

opcion de género: Transfemenino.

4.685 encuestas, fueron registradas

por ciudadanos(as) del estrato 2
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Persona
mayor
®

Mujer
Gestante
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Mujer .
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indice

Percepcion Ciudadana

3,6

Calificacion por 44 4.2
canal de

atencion

Calificacion Total Calificacion Total

2.661 (4.2) Indicadores Canal Atencion
(Virtual)

4.4
Calificacion
38 41 Promedio
Calificacion por
lugar de
aplicacion

88%

1.259 SHEEh
(Nivel Central) (Alcaldias Locales) 4.9 ‘

Desempefio PercepCién y Satisfaccion.
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Secretario Distrital de Gobierno.
José David Riveros Name

Subsecretario(a) de Gestion Institucional
Martha Liliana Soto Iguaran

Lider funcional del Proceso de Servicio y Atencién a la Ciudadania
Andrea Johanna Jiménez Ramirez

Equipo técnico Oficina Asesora de Planeacion
Astrid Dalila Camargo Vargas

Equipo técnico Proceso Servicio de Atencién a la Ciudadania
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