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INTRODUCCION

La caracterizacion de grupos de valor' y de interés? de la Secretaria Distrital de Hacienda surge de
la necesidad de identificar sus particularidades (caracteristicas, expectativas, necesidades, etc.), a
fin de que las areas competentes cuenten con un insumo para orientar la formulaciéon e
implementacion de las estrategias requeridas en la planificacion del Sistema de Gestion y la
implementacion de las politicas de desarrollo administrativo que conforman el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestiéon —MIPG—: Participacion Ciudadana, Servicio al Ciudadano, Rendicién de
Cuentas, Gobierno Digital y Racionalizacion de Tramites.

Para el ejercicio de caracterizacion, se siguio la metodologia establecida en la version 5 de noviembre
de 2022 de la Guia de caracterizacion ciudadania y grupos de valor elaborada por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica.

Este documento se divide en dos partes: en la primera, se presentan las orientaciones generales
sobre el ejercicio de caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés, la definicion de
caracterizacion y los pasos para la realizacion del ejercicio de caracterizacion de grupos de valor e
interés de la Secretaria Distrital de Hacienda; en la segunda parte, se desarrolla la caracterizacion
de usuarios.

" Grupo de valor: grupo de ciudadanos a los que deben dirigirse los productos y servicios.

2 Grupo de interés: ciudadanos y organizaciones que, por su actividad, son afectados o tienen interés de participar en la gestion de la entidad.
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METODOLOGIA PARA LA
CARACTERIZACION DE
CIUDADANOS, USUARIOS Y
GRUPOS DE INTERES

1.1. ¢{Qué es?

Caracterizar es un ejercicio investigativo que busca identificar y obtener informaciéon sobre las
particularidades (caracteristicas, necesidades, interés, expectativas y preferencias) de la ciudadania
y los grupos de valor con los que interactia una entidad con el fin de agruparlos o segmentarlos de
acuerdo con atributos o caracteristicas similares. 3

1.2. ¢Para qué sirve?

= [l disefio o rediseino de los servicios ofrecidos, de acuerdo con las necesidades de los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

= La identificaciéon de los escenarios de relacionamiento con la ciudadania y canales de
Comunicacion por usar con cada uno de los grupos de valor e interés.

» Laimplementacién de mejoras permanentes y estrategias de promocioén en la oferta de tramites
y servicios disponibles a través de los diferentes canales.

= Eldisefio y la implementacion adecuada de las politicas publicas y las politicas que conforman el
Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion —MIPG— de Servicio al Ciudadano, Participacion
Ciudadana y Rendicion de Cuentas, Racionalizacion de Tramites, Gobierno en linea y demas
aplicables.

= La identificacion de necesidades y expectativas de los grupos de valor para permitir el ejercicio
de sus derechos.

3 Departamento Administrativo de Funcion Publica DAFP. Guia de caracterizacion de ciudadana y grupos de valor.
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La caracterizacion de los grupos de valor permite dar cumplimiento, en su totalidad o parcialmente,
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a las siguientes normas:

Ley 1757 de 2015

NORMATIVA

Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién y proteccion del derecho a la
participacion democratica.

Ley 1474 de 2011

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion
y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica.

Ley 1712 de 2014

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y las entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos.

Documento CONPES
3785 de 2013

Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano.

Decreto 019 de 2012

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion publica.

Decreto 1499 de 2017

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

Decreto 197 de 2014

Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad
de Bogota, D. C.

Ley 2052 de 2020

Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel
nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en
relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones

1.3. Pasos para realizar un ejercicio de caracterizacion de usuarios

PASO 1. Reconozca
ejercicios previos de
caracterizacion y de

relacionamiento.

PASO 5.Use y PASO 2. Establezca
aproveche la las variables para la
informacion. caracterizacion.

PASO 4. Analice la PASO 3. Recolecte
informacion. la informacion.

Fuente: Guia de caracterizacion de ciudadana y grupos de valor versién 5 Departamento Administrativo de Funcién Publica DAFP.
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Paso 1. Reconozca ejercicios previos de caracterizacion: inicialmente se debe identificar y revisar
las estrategias, mecanismos y herramientas que han sido empleadas para el levantamiento de
informacion y donde estan los resultados de los datos de ejercicios anteriores en el marco del
relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor. En este paso también se deben identificar
el objetivo general y los objetivos especificos del ejercicio, las necesidades de informacion adicional,
los instrumentos de recoleccion y los recursos requeridos.

Paso 2. Establecer las variables para la caracterizaciéon: Consiste en identificar cuales son las
variables que se deberan estudiar y cual es el nivel de profundidad o desagregacion de la informacion
requerido. Las variables que sean elegidas deberan atender al objetivo o propdsito de la
caracterizacion y deberan ser adaptadas por cada entidad de acuerdo con sus necesidades, interés,
metas, oferta y mision institucional. En el ejercicio de caracterizacion de grupos de valor e interés,
las variables deben cumplir las siguientes condiciones:

Relevante Econémica Medible Asociativa Consistente
Es importante | La informacion esta Puede evaluarse o Permite realizar Las condiciones
para los disponible a un costo | medirse para cada segmentaciones. que definen la
servicios razonable. usuario. variable son
prestados y Clasifica los grupos | perdurables en el
esta El beneficio de contar | Permite identificar de acuerdo con tiempo.
relacionada con | con la informaciéon es | como esta cada una caracteristica.
el objetivo de la | mayor que el costo de | usuario frente a la
caracterizacion. | recoleccion. variable.

Paso 3. Recolecte la Informacion: Con base en los objetivos de la caracterizacion, se recolecta la
informacion pertinente sobre los atributos, variables caracteristicas, necesidades, interés,
expectativas y preferencias. Consiste en identificar las fuentes de las que se obtendran los datos, asi
como los medios 0 métodos mediante los cuales se puede recolectar la informacion que servira como
insumo para la caracterizacion.

Paso 4. Analice la Informacion: Establezca el nivel de profundidad de la informacion, para ello, es
necesario identificar los sectores y segmentos para hacer las agrupaciones®.

Paso 5. Use y Aproveche la informacion: Los resultados de la caracterizacion se deben difundir y
publicar para facilitar su consulta interna y externa. Se hace en el momento mismo de la planeacién
Institucional y para formular estrategias y fortalecer los escenarios de relacionamiento con la
ciudadania.

4 El sector es una agrupacion poblacional muy general, mientras que el segmento es una agrupacién poblacional con caracteristicas y necesidades comunes
mas especificas.
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CARACTERIZACION DE GRUPOS
DE VALOR E INTERES DE LA
SECRETARIA DISTRITAL DE
HAGIENDA

De conformidad con la metodologia establecida en la Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos
de valor de la funcién publica, se desarrolld el ejercicio que a continuacion se describe de
caracterizacién para la Secretaria Distrital de Hacienda.

21 Objetivo general

Identificar las caracteristicas, necesidades y expectativas de los grupos de valor e interés de la
Secretaria Distrital de Hacienda, con el fin de contar con elementos para una adecuada planificacion
Institucional.

Objetivos especificos

e Servicio al ciudadano: Mejorar la efectividad, colaboracion y eficiencia de las entidades y
sus capacidades para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los
ciudadanos.

e Transparencia: Conocer las necesidades o expectativas en materia de informaciéon de
ciudadanos, usuarios o interesados.

e Gobierno en linea: Conocer expectativas y preferencias de los ciudadanos, usuarios, o
interesados para disefiar o ajustar las estrategias de vinculacién de la ciudadania por
multiples canales, acorde con sus caracteristicas

¢ Identificar las necesidades de partes interesadas con el fin de planificar un sistema capaz de
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente.

Alcance

En este ejercicio de caracterizacion se identifican de manera general las variables que se pueden
utilizar para el analisis en profundidad de los grupos de valor y de interés, requeridas en la planeacion
Institucional de la entidad y la implementacion de las politicas de participacion ciudadana, Gobierno
digital, transparencia y racionalizacion de tramites.

Los grupos de valor e interés de la Secretaria Distrital de Hacienda por caracterizar son:
www.haciendabogota.gov.co
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= Contribuyentes / Grandes contribuyentes

= Peticionarios

= Entidades Publicas Distritales y Fondos de Desarrollo Local

= Agremiaciones y Asociaciones.

= Instituciones educativas

= Usuarios internos (funcionarios de la Secretaria Distrital de Hacienda)

2.2. Variables de Caracterizacion

Una vez definidos los grupos de valor e interés, se establecieron y priorizaron las variables para cada
grupo, (consultar hoja de Anexos).

2.2.1. Fuentes de informacién por grupo de valor e interés

Para la caracterizacion de usuarios de la entidad, se recopilaron datos de diferentes fuentes de
informacioén; a continuacion, se describen las mas relevantes:

¢ Encuestas de satisfaccion. La informacion se obtiene a partir de cuestionarios dirigidos a la
poblacion objetivo, que se aplican de manera presencial o virtual. Las encuestas de
satisfaccion se realizan anualmente, por dependencia, con el fin de conocer la percepcion
que tienen los usuarios y las partes interesadas sobre la prestacién de servicios durante los
meses de octubre y noviembre de la vigencia 2023.

e Base Unica de contribuyentes (BUC): Listado de Contribuyentes y Grandes Contribuyentes,
fuente propia de la Secretaria Distrital de Hacienda.

e Consulta de paginas web. Informacion obtenida de la revision de las paginas web,
relacionada con los grupos de interés de la entidad (gremios, entidades nacionales,
instituciones de educacioén superior, entes de control, funcionarios de la entidad, entre otros).

e Bases de datos de las entidades distritales, proporcionadas por las areas misionales.
Bases de datos obtenidas por las areas misionales durante la interaccion con sus grupos de
interés.

e Estudios de habitos de consumo y generaciones: Para identificar interés y
comportamientos segun el grupo generacional del que forman parte.

2.3. Caracterizacion de Contribuyentes

Los contribuyentes son personas naturales o juridicas que por ley estan sujetas a una obligacion
tributaria, y pueden ser clasificados como contribuyentes o grandes contribuyentes, estos ultimos son
categorizados de acuerdo con la Resolucién No. DDI-023769 del 29 de noviembre de 2021 expedida
por la Direccion Distrital de Impuestos de Bogota. Como dato relevante de este grupo, el 0.1% de los
contribuyentes se encuentran calificados como grandes contribuyentes los cuales responden por el
50% de los impuestos declarados (en los impuestos ICA, Predial, Vehiculos, Sobretasa y Consumo)
sobre toda la poblacion de contribuyentes.

Como se observa a continuacion, los contribuyentes son en su mayoria personas naturales:

www.haciendabogota.gov.co
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Tipo de Persona

Personas juridicas . 9%

Fuente: Base Unica de contribuyentes - BUC

El 49% de los contribuyentes se encuentran ubicados en 4 de las 20 localidades del Distrito Capital,
dichas localidades son Suba, Kennedy, Engativa y Usaquén. A continuacion, se puede observar la
distribucién en la siguiente grafica:

CHAPINERD, | CRISTOBAL,
FONTIBOMN, 5%

ENGATIVA, 11%
SUBA, 16% BOSA, 79

LOS
MARTIRES,
2%
CIUDAD unpos; SANTA 0o
KENNEDY, 129 USAQUEN, 109 BOLIVAR, 6% E L =

Fuente: 73% de la Base Unica de contribuyentes - BUC que cuenta con informacién de localidad

Uso de canales por tipo de contribuyente: En tabla a continuacion, se puede identificar que los
contribuyentes prefieren el uso de canales digitales para realizar tramites ante la Secretaria Distrital
de Hacienda; los canales de mayor uso son la pagina Web y el correo electrénico. También se
observa una demanda importante en el uso del canal telefénico y del canal presencial siendo los
grandes contribuyentes los que mas acuden a dichos canales:

www.haciendabogota.gov.co
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Contribuyentes

Grandes Contribuyentes

Péagina web u Oficina virtual 67% 93%
Presencial 29% 31%
Correo electrénico 22% 45%
Telefonico 13% 35%
Por medio escrito g tr’ayes de ventanilla 10% 239
de correspondencia fisica

WhatsApp 8% 8%
Chat 6% 23%
Refies sociales (Facebook, Instagram, 4% 3%
Twitter)

Videollamada 2% 6%
Ferias virtuales 2% 5%

Fuente: Resultado encuesta de satisfacciéon 2023 a una muestra de 2.519 contribuyentes

Tramites realizados por canal:

PAGINA WEB
* Agendamiento de citas presenciales o
virtuales
* Orientacion sobre la oficina virtual
(registro, descarga de facturas, etc.)
* Registro de datos
* Presentar declaraciones
* Pagos
* Consulta informacion general y
especifica de tramites y servicios
* Orientacion para realizar correccion de
errores o] inconsistencias en
declaraciones o recibos.
* Declaracion y pago del impuesto de
industria y comercio ICA, Certificacion
del Registro de Informacion Tributaria
RIT / Actualizar informacion RIT
Descarga de facturas para pago de
impuestos predial y vehiculos
* Envio de factura vigencia y/o afos
anteriores de impuesto predial y/o
vehiculos
* Informacién pago por cuotas predial
y/o vehiculos
* Solicitar estados de cuenta ICA
Generar estados de cuenta o realizar
consultas historicas de impuestos
predial, vehiculos o ICA.

www.haciendabogota.gov.co

ATENCION PRESENCIAL
* Certificacion del Registro de Informacion
Tributaria RIT / Actualizar informacién RIT
*  Inscripcion, actualizaciones y/o
novedades RIT
* Descarga de facturas para pago de
impuestos predial y vehiculos
* Entrega de factura vigencia y/o afios
anteriores de impuesto predial y/o
vehiculos
* Informacién pago por cuotas predial y/o
vehiculos
* Solicitar estados de cuenta ICA
* Generar estados de cuenta o realizar
consultas histéricas de impuestos predial,
vehiculos o ICA
* Saneamiento.
* Orientacion sobre la oficina virtual
(registro, descarga de facturas, etc.)
* Registro de datos
* Presentar declaraciones
* Pagos
* Solicitar informacion general vy
especifica de tramites y servicios
* Orientacion para realizar correccion de
errores o] inconsistencias en
declaraciones o recibos.

Carrera 30 N° 25-90 - Bogota, D. C. Cédigo postal: 111311
PBX: (+57) 601 338 50 00 Informacion: Linea 195

NIT. 899.999.061-9

CORREO ELECTRONICO
* Solicitar informacion de
programas persuasivos y/o de
procesos de cobro coactivo

* Realizar las consultas de
obligaciones tributarias
pendientes, asi como las

certificaciones de pagos

* Realizar las consultas,
liquidaciones,  solicitud de
factura de los diferentes
impuestos, vigencia ylo
anteriores

* Facilidades de Pago
* Generar recibos y cupones de
pago (pago a cuotas)
* Hacer solicitud de pagos no
reflejados  (certificacion  de

pagos)

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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Agendamiento Canal de Atencion Presencial

SuperCADE CAD 50.57%

SuperCADE Suba

18.07%

12.09%

SuperCADE Americas

SuperCADE 20 de Julio 10.32%

SuperCADE Bosa

6.93%
Punto Atencioén Especializada Plaza de las...]} 0.80%

SuperCade Calle 13

o
o
@
X

Punto de Atencién Especializada 114 0.20%

Supercade CAD Cobro No Tributario | 0.17%

SuperCade Manitas 0.15%

SuperCade Engativd = 0.08%

Fuente: Base de agendamiento presencial

Hasta el 14 de noviembre de 2024 se solicitaron 84.487 citas para la realizacion de tramites en los
puntos de atencion dispuestos por la Secretaria Distrital de Hacienda, de los cuales
aproximadamente 43.000 se solicitaron para el SuperCADE CAD en su mayoria para realizar tramites
relacionados con impuestos predial o vehiculos y cobro coactivo.

2.3.1. Necesidades y expectativas Grandes Contribuyentes

En cuanto a las necesidades y expectativas de los grandes contribuyentes, de acuerdo con los
resultados de la encuesta de satisfaccion realizada a 117 grandes contribuyentes a finales del 2023
(ver intranet presentacion de resultados encuesta de satisfaccion 2022 - 2023 — Contribuyentes), se
identifica que las principales oportunidades de mejora se concentran en los canales de interaccion,
en donde los contribuyentes manifestaron que se requiere mejorar el funcionamiento de la pagina
web para que sea mas rapida, no se presenten interrupciones y que sea mas amigable para los
usuarios. Es por esto, que los usuarios enfocan sus expectativas en que la entidad mejore la
oportunidad en la atencién y respuesta a solicitudes, y en el funcionamiento de la pagina web.

2.3.2. Necesidades y expectativas Contribuyentes

De acuerdo con los resultados de la encuesta de satisfaccion aplicada a 2.402 contribuyentes a
finales del 2023 (ver intranet presentacién de resultados encuesta de satisfaccion 2022 - 2023 —
Contribuyentes), se identificé que las principales oportunidades de mejora se concentran en los
canales de atencién, la soluciéon a las peticiones que realizan y los temas relacionados con
generacion de informacion para los ciudadanos. Al igual que los grandes contribuyentes manifestaron

& LN o
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que se requiere mejorar el funcionamiento de la pagina web, la agilidad en los tramites y que la
entidad brinde informacién oportuna, clara y completa.

Dado que la mayoria de nuestros contribuyentes y grandes contribuyentes utilizan principalmente el
canal de pagina web y oficina virtual para la realizacion de los principales tramites, tales como
presentacién de declaraciones y realizacion de pagos, es prioritario el cierre de las brechas respecto
a mejorar el funcionamiento de canales virtuales con un sistema disponible, amigable, intuitivo y de
facil uso que, ademas que disponga de la mayoria de tramites por este medio facilitando la
autogestion y relacionamiento con el ciudadano.

2.4. Caracterizacion de Peticionarios

Los peticionarios son un grupo de valor de la Secretaria Distrital de Hacienda que, esta conformado
por las personas que tuvieron una interaccion directa con la Secretaria Distrital de Hacienda, a través
de derechos de peticion, quejas, reclamos, solicitudes, sugerencias u otros tramites especiales. A
partir de la informacién de peticiones escritas suministrada por la Oficina de Atencién al Ciudadano,
se identifico con corte al 07 de agosto de 2024 que, 68.404 peticionarios realizaron 134.997
solicitudes escritas como se puede observar en las graficas en las que se muestra el comportamiento
de las diferentes variables:

El 77% de los peticionarios son personas naturales, quienes han radicado el 59% de las peticiones,
con un promedio aproximado de 1.5 peticiones por persona, para el caso de las personas juridicas
el promedio es de 3.3 peticiones por persona aproximadamente, como se observa a continuacion:

Total Peticionarios por Tipo de Persona Total Peticiones por Tipo de Persona

Persona 52.765 79.583
Natural 77% 59%
Persona 14.758 49.663

Juridica 22% 37%

881 5.751

1% 4%

Fuente: Base de datos de solicitudes escritas de peticionarios, de la Oficina de Atencidn al Ciudadano (para encuesta)

Sin
clasificar

El canal preferido por los peticionarios para realizar solicitudes escritas es el correo electrénico con
una demanda del 66% frente a los demas canales.

www.haciendabogota.gov.co

Carrera 30 N° 25-90 - Bogota, D. C. Cédigo postal: 111311
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Peticionarios por Canal - Escritos Peticiones por Canal - Escritos

CORREO 49.325
ELECTRONICO 66%

99.755
74%

VENTANILLA 16.566 23.085
22% 17%
BOGOTATE 8.355 11.909
ESCUCHA 11% 9%
BUZON DE 220 248
SUGERENCIAS | 0.3% 0.2%

Fuente: Base de datos de solicitudes escritas de peticionarios, de la Oficina de Atencidn al Ciudadano (para encuesta)

El 82% de los peticionarios presentan solicitudes escritas de tipo peticion o trdmite y el promedio de
solicitudes tanto de peticiones como de tramites por persona es de 1.8 aproximadamente.

Tipo Solicitud Escrita Por Peticionario Total Solicitudes Escritas por Tipo

PETICION 32.757; 42%
TRAMITE 31.718; 40%

DERECHO DE PETICION 8.133; - 11.288;
10% 8%

. 4.113; 5% - 5.735; 4%

57.644;

43%
57.972;

43%

TRAMITES ESPECIALES DIB

rectamos || 1.053; 1% I 1.268; 1%
CONSULTA | 599: 1% | 770: 1%
FELICITACION | 161; 0.2% ‘ 181; 0.1%
SUGERENCIA 03;% 47;0.0%
QUEIA o.g;% 80;0.1%
QUEJA CONTRA... 0.091% 11:0.01%
DENUNCIA POR ACTOS DE... 0.0(1)10/0 1;0.001%

Fuente: Base de datos de solicitudes escritas de peticionarios, de la Oficina de Atencidn al Ciudadano (para encuesta)

2.41. Necesidades y expectativas Peticionarios

A partir de la encuesta realizada durante el mes de noviembre de 2023, a una muestra representativa
de 430 peticionarios (consultar intranet presentacion de resultados encuesta de satisfaccion 2022 -
2023 — Peticionarios), se pudo identificar que las principales necesidades se enfocan a la oportunidad
y utilidad de las soluciones y respuestas, mejora en atencion de tramites y procesos con canales
accesibles que brinden informacién completa y clara, adicionalmente esperan un funcionamiento
rapido y sin interrupciones de la pagina web.
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Con la informacion revisada se puede concluir que se requiere evitar reprocesos para los ciudadanos
dando respuesta adecuada y clara a las solicitudes desde la primera vez, asi como reducir los
tiempos de espera y mejorar el seguimiento a las solicitudes tanto por parte del solicitante como de
la entidad para asegurar la calidad y oportunidad de las soluciones.

De acuerdo con la grafica del item 2.4 - total peticiones por tipo de persona - se observa que las
personas juridicas tienen un alto numero de peticiones por persona, por lo cual se hace necesario
realizar una priorizacion de acciones respecto a la oportunidad y claridad en la atencion, y en los
servicios que se ofrecen a dicho grupo, lo cual tendria un significativo impacto en el nivel de
satisfaccion y podria generar una importante reduccion en la cantidad de peticiones.

2.5. Caracterizacion Entidades Publicas Distritales

Las entidades publicas distritales pertenecen al estado a nivel del distrito capital de Bogotda, en
particular en la rama ejecutiva se encuentra integrada por las secretarias, los establecimientos
publicos, las empresas industriales del estado, asi como las sociedades de economia mixta.
Conforman un grupo de valor por ser usuarios de los servicios provistos por la Direccion Distrital de
Tesoreria, Direccion Distrital de Contabilidad y la Direccion Distrital de Presupuesto de la Secretaria
Distrital de Hacienda y la informacién dispuesta en el Observatorio Fiscal del Distrito.

A partir de la informacion provista por las direcciones que prestan servicios, se identificaron 92
entidades incluyendo los Fondos de Desarrollo Local - FDL de las 20 localidades de la capital. El
52% (47) de las entidades distritales se concentran en el sector localidad y los sectores de salud,
servicios publicos y movilidad. Las entidades que conforman el sector de educacion concentran el
55% de los cargos de planta del distrito. Lo anterior se puede apreciar en la siguiente grafica:

Cantidad de Entidades por Sector Total %argos de Planta por Sector
Localidac ST .

7%
Salud [ o: 1% B 6.087; 10%

Servicios Publicos |G ©; 10% B 3315 5%
Movilidad | 8: % B 2467:3%
Cultura Recreay Deporte | 7; 8% I 818 1%
Hacienda - 5; 5% . 2.215; 3%
Concejo Bta-Organos Cont [ 4 4% W 2755 4%
Ambiente - 4; 4% I 412; 1%
Desarrollo Econd Indy Turis [ 4 4% | 398; 1%
eaucacion I 4 4%
Haébitat - 4; 4% I 492; 1%
Gobierno - 3; 3% I 1.400; 2%
Segurid Conviveny Justicia || 2; 2% B 1581;2%
Gestion Publica [l 2;2% I 781 1%
Planeacion [l 2;2% | s88; 1%
Integracion Social [l 2; 2% W 2445 3%
Gestion Juridica I 1; 1% | 170; 0.2%
Mujeres | 1;1% | 184;0.3%

Fuente: Bases de datos internas Direcciones de Presupuesto y tesoreria 2023 / 2024.
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Nota: El sector Servicios Publicos hace parte del sector Habitat, sin embargo, se define como
subsector para ilustrar su impacto.

Vinculaciones Activas Fondos de Desarrollo Local

BOSA TUNJUELITO
3,85% =191 373% =185

ENGATIVA
6,33% =314
USME

8,65% = 429 SAN CRISTOBAL

772% =383

RAFAEL URIBE URIBE
454% = 225

1,71%-85

CIUDAD BOLIVAR SUBA KENNEDY USAQUEN TEL - FONTIBON
21,92% = 1087 8,37% = 415 6,8% = 237 413% = 205 1,250 = 62

Fuente: Consultas SIDEAP 2024.

De la anterior grafica se puede concluir que, en cuanto al tamafo de los Fondos de Desarrollo Local
- FDL, segun las vinculaciones activas registradas en el SIDEAP, en el Fondo de Ciudad Bolivar hay
una alta concentracion con 1.087 vinculaciones, 2.5 veces mas que el FDL Usme que seria el que
continda en orden de participacion. 10 de los 20 FDL concentran el 76%de las vinculaciones activas,
lo que indica una distribucién relativamente homogénea para las demas instituciones, sin embargo,
los fondos de las localidades de Chapinero, la Candelaria, Fontibén y Antonio Narifio tienen menos
de 100 vinculaciones activas registradas en SIDEAP.

2.5.1. Necesidades y expectativas de Entidades Publicas Distritales

Segun los resultados de la encuesta de satisfaccion realizada en la vigencia 2023, aplicada a las
entidades atendidas por la Direccién de Presupuesto se prioriza la necesidad de informacion clara,
precisa y oportuna respecto a informes, giros y modificacion de presupuesto, asi como las
capacitaciones y acompanamiento técnico en el manejo de BogData. Respecto a la Direccion de
Contabilidad se prioriza la necesidad de seguimiento y acompafamiento, procesos agiles y faciles
con expectativas en realizacion de capacitaciones: Finalmente, las necesidades priorizadas para la
Direccion de Tesoreria se enfocan en la disponibilidad de diferentes medios de recaudo e informacion
clara y completa.

Considerando el tamafio de los Fondos de Desarrollo Local y de las entidades que hacen parte de
los sectores de salud y servicios publicos; la mejora en la oportunidad, la facilidad de los servicios y
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la claridad de la informacidon que las direcciones de Presupuesto, Contabilidad y Tesoreria les
ofrecen, a través de capacitaciones, acompafamiento y asesoria mas cercanos, asi como la
implementacion de soluciones que agilicen sus respuestas, generaria un alto impacto en la
satisfaccion de este grupo de valor.

2.6. Caracterizacion Academia, Asociaciones y Gremios

La Academia, asociaciones y gremios son un grupo de valor de la Secretaria Distrital de Hacienda
que se benefician de las socializaciones y sensibilizaciones que la entidad realiza a través de la
Direccion de Impuestos (Subdirecciéon de Educacion Tributaria y Servicio) y la informacion que brinda
el Observatorio Fiscal del Distrito a cargo de la Direccion de Estadisticas y estudios fiscales.

La SDH tiene una linea de intervencion con estos grupos de valor para sensibilizar, divulgar y formar
técnicamente, en temas éticos y de impuestos territoriales a estudiantes de colegio y pregrado,
representantes legales, revisores fiscales y contadores de los diferentes sectores econémicos, para
generar conductas de cumplimiento permanente de los deberes tributarios con base en la afirmacion
de los valores, respeto a la ley, responsabilidad ciudadana y solidaridad social. De igual manera,
busca el fortalecimiento profesional integral de los diferentes actores de la economia de Bogota.

2.6.1. Instituciones Educativas

Este grupo lo conforman las instituciones de educacion superior (IES) y las instituciones de educacion
primaria, basica, secundaria y media. En el Distrito hay 122 instituciones de educacion superior (IES)
con presencia en las siguientes localidades:

TEUSAQUILLO
13,93% =17

~ FONTIBON
2,46% = 3

KENMNEDY

0,82% =1

PUENTE
USAQUEN N ENGATIVA ARANDA
123% =15 1.B4%=2 164%=2 0,82%=1

Fuente: SNIES - https://hecaa.mineducacion.gov.co/consultaspublicas/ies

www.haciendabogota.gov.co

Carrera 30 N° 25-90 - Bogota, D. C. Cédigo postal: 111311
PBX: (+57) 601 338 50 00 Informacién: Linea 195 mets
NIT. 899.999.061-9 ALCALDIA BAYOR

'SECRETARIA DE HACIENDA

Pégina1 5



BOGOT/\

IES por sector Acreditacioén IES

16%
29%

71%

= Oficial = Privado = Sin Acreditacion = Con Acreditacion
Cant=20 102 Cant=87 35

Fuente: SNIES - https://hecaa.mineducacion.gov.co/consultaspublicas/ies

A partir de la informacion grafica se puede observar que, el 67% de las IES tienen presencia en las
localidades de Chapinero, Teusaquillo, Usaquén y Santafé, es decir, en el 20% de las localidades en
mencion se concentra el mayor porcentaje de dichas instituciones. El 84% son de tipo privado vy el
71% no cuentan con la acreditacién de ata calidad que otorgan el Ministerio de Educacion a partir de
la autoevaluacién, la evaluacion de pares académicos y del concejo Nacional de Acreditacion.

Al analizar la poblacion estudiantil, se identifica que el 89% de los estudiantes estaban matriculados
en 38 de las 124 |IES que ofertan programas académicos en Bogota:

Rang9 de Estudiantes Cantidad Total Participacion
NEMIEIELED @D 2L e IES Matriculados | Matriculados
Semestre 2023
1-1000 59 18.474 2%
1001-5000 27 71.042 8%
5001-10000 21 152.662 18%
10001-20000 8 116.091 14%
20001 en adelante 9 477.843 57%
Total general 124 836.112 100,00%

Fuente:https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https%3A%2F %2F snies.mineducacion.gov.co%2F
1778%2Farticles-421539_recurso.xlsx&wdOrigin=BROWSELINK
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Los canales de atencion dispuestos por las instituciones académicas en general para el contacto con
Sus usuarios son:

- Presencial. Con puntos de atencion y horarios de atencion en sus diferentes sedes.
- Telefonico. A través de conmutadores

- Pagina web

- Virtual: Video llamada, WhatsApp y redes sociales

2.6.2. Colegios del Distrito

Son establecimientos educativos que pertenecen al sistema de educacion oficial y ofrece educacion
formal desde transicién hasta noveno u onceavo grado. El 92% de los colegios del Distrito se
encuentra ubicados en zonas Urbanas, como se puede apreciar en la siguiente grafica:

6.60% 1.42%

91.98%
= URBANA = RURAL = EXPANSION

Fuente: https://dueb.educacionbogota.edu.co/Dueb/varActualizarSector.sed

A continuacion, se puede apreciar que las localidades con mayor presencia de Colegios Distritales
son Usme, Ciudad Bolivar, Kennedy y Bosa con una participacion de 45%:

RAFAEL URIBE URIBE
6,7% = 28

USME P ENGATIVA
KENNEDY 8.85% = 37

Sl 11,48% = 48

FONTIBON

2,87% = 12 = —
CHAPINERO
0,72%=3
ANTONIO:
Nariflo ’
=t TEUSAQUILLO
oS 0,48%=2
CIUDAD BOLIVAR SAN CRISTOBAL USAQUEN | WARTIRES
11,48% = 48 861% = 36 311% =13 : : 215%=9 :
SUMAPAZ LA CANDELARIA
0,48%=2 0,48%=2

Fuente: https://dueb.educacionbogota.edu.co/Dueb/varActualizarSector.sed

www.haciendabogota.gov.co

Carrera 30 N° 25-90 - Bogota, D. C. Cédigo postal: 111311
PBX: (+57) 601 338 50 00 Informacién: Linea 195 :
NIT. 899.999.061-9 o osomBg.

'SECRETARIA DE HACIENDA

Pégina1 7



BOGOT/\

Al analizar la poblacién estudiantil, se identifica que el 78% de los estudiantes de colegios Distritales
estaban matriculados en 217 de los 402 Colegios Distritales, y contaban con mas de 1500
estudiantes matriculados por institucion, tal como se observa a continuacion:

Rango de Estudiantes | Cantidad Total Participacion
Matriculados en 2022 | Colegios | Matriculados | Matriculados
1-500 51 11.005 1,51%
501-1000 40 30.356 4,17%
1001-1500 94 115.559 15,86%
1501-2000 67 118.385 16,24%
2001-3000 91 219.673 30,14%
3001 en adelante 59 233.853 32,09%
Total general 402 728.831 100,00%

Fuente: https://www.datos.gov.co/Educaci-n/MEN_ESTABLECIMIENTOS_EDUCATIVOS_PREESCOLAR B-SICA /cfw5-qzt5/data_preview

2.6.3. Asociaciones /| Gremios

Son organizaciones que promueven, protegen y desarrollan las actividades de un sector econémico
o de una profesion especifica. El 71% de estas entidades pertenecen a las actividades econémicas:
agropecuario, industrial, servicios y comercio:

Actividad Econdmica

Agropecuario
Industrial
Servicios
Comercio
Otros
Financiero

Transporte
Mineroy energético . 2
yenerg 3%

., 2
Construccion .
3%

Fuente: https://www.dane.gov.co/index.php/acerca-del-dane/informacion-institucional/agremiaciones
Fuente: https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/enlaces-de-interés/directorio-de-agremiaciones-y-asociaciones
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Los canales de atencion dispuestos por las asociaciones y gremios para la atencion de sus usuarios
son:

- Teléfono

- Email

- Pagina web

A partir de la caracterizacién realizada para universidades y colegios que tienen presencia en el
Distrito, se pueden formular diferentes estrategias de capacitacién segun las variables que hicieron
parte del analisis. Las capacitaciones deberian contener tematicas diferenciadas segun el nivel
educativo de las personas que las recibiran. Se puede crear un enlace a través de las entidades que
administran el sector como la Secretaria de Educacion y el Ministerio de Educacion para facilitar los
espacios formativos tanto presenciales como virtuales. A partir de la informacion de la poblacién
estudiantil, se pueden generar estrategias para incrementar la cobertura y generar mayor impacto.

2.7. Caracterizacion funcionarios Secretaria de Hacienda

Los funcionarios de la Secretaria Distrital de Hacienda son las personas que estan vinculadas a la
entidad mediante nombramiento por resolucion, debido a su impacto en la prestacion de servicios
que satisfacen las necesidades de la ciudadania son una parte interésada clave para la entidad. A
31 de agosto de 2024, se encontraban vinculados un total de 1306 funcionarios.

Segun la informacién obtenida del analisis poblacional de funcionarios que se puede observar en las
graficas que se relacionan a continuacion, se identifica que, por cada 10 funcionarios de la entidad 6
son mujeres y 4 son hombres. El 88% se encuentra en edad adulta (entre 29 y 59 afios). Hay un
porcentaje importante de poblacién de adultos mayores (por encima de 60 afios) que en algunos
casos podrian tener la edad para tramite de pension o que incluso pueden encontrarse en condicion
de pre-pensionados. El 77% de los funcionarios cuentan con una antigliedad en la entidad hasta de
5 afos:

Participacion por géneroy edad Participacion por género y antiguedad
[ ] @
18228 Z 100 8 Masde25 - 59 71 2
1% | 1% 2 ﬂ 5% W 5% ﬂ
339 c
@© o 6a25
S @ 7% 6%
S oase . §
o 20 & 603
@© =] Oab
o 53 93 c 46%
60 a mas <
4% 7% S
0
c
@©
o

757
757 Total rango
Total 0
- -

Fuente: Base de Datos Subdireccion de Talento Humano a 31 de agosto de 2024
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El nivel jerarquico muestra que por cada funcionario de nivel directivo hay aproximadamente 17
funcionarios de otros niveles; el nivel jerarquico mas representativo es de los profesionales
universitarios o profesionales especializados. Ademas, por cada 10 servidores, 6 se encuentran
vinculados por carrera administrativa y 2 estan en encargo (los encargos también hacen parte de la
carrera administrativa).

Nivel Jerarquico Tipo Vinculacién
870 Carrera 817
Profesional Administrati 63%
67% ministrativa o
. . En Encargo
Asistencial
Nombramiento
L. Ordinario
Técnico
En Provisionalidad
Directivo
En Periodo De Prueba
Asesor Otros

Fuente: Base de Datos Subdireccion de Talento Humano a 31 de agosto de 2024

La poblacion de funcionarios con hijos menores de 14 afos esta conformada por un total de 350
personas, de los cuales el 70% tienen hijos entre 6 y 13 afios, el 22% tienen hijos menores de 6 afos
y el 8% tienen hijos con edades entre 0 y 5 afios y entre 6 y 14 afos:

Servidores con hijos menores de 14 afios

M a5 anios Hijos en ambos grupos ™ 6 a 13 afios

Fuente: Base consulta hijos funcionarios 2024 Subdireccién de Talento Humano

Revisando variables de grupos étnicos se identificaron 21 servidores que se auto reconocen como
parte de grupos étnicos. Adicionalmente, se identificaron funcionarios que se pueden clasificar en
condicion de vulnerabilidad. Lo anterior como se puede observar a continuacion:
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Servidores por Grupo Etnico Servidores en Condicién de Vulnerabilidad

18
1%

14
1.1%

119
9%

m Afrodescenciente = Pueblos Indigenas = Adulto Mayor = Discapacidad

Fuente: Plan estratégico de talento humano para 2025. Tablero de PowerBl - planta de personal noviembre 2024

Considerando los rasgos comportamentales de la edad adulta (entre los 29 y 59 afios) en la que se
encuentra el 88% de la poblacion de servidores, este grupo poblacional se caracteriza por ser
objetivo, lo que lo hace mas responsable y eficiente. Ademas, segun estudios de consumo de medios,
las personas en edad adulta prefieren el consumo de medios en linea (televisidon, musica, noticias
...) por sobre medios impresos.

2.71. Necesidades y expectativas funcionarios de la SDH

A partir de las 701 menciones de la medicién de satisfaccion realizada a finales de la vigencia 2023
(ver presentacion de resultados encuesta de satisfaccion 2023 - Subdireccion de Talento Humano),
la necesidad mas destacada fue el aumento de frecuencia y calidad de las actividades de bienestar
para incrementar el nivel de participacion (14%), junto con la oportunidad y asesoria en las solicitudes
realizadas a la Subdireccion de Talento Humano (que suman un 20%) y el incremento y mejora de
las actividades de capacitacion. En cuanto a las expectativas, ademas de reiterar los aspectos
identificados en las necesidades, se pide amabilidad y acompafiamiento en los requerimientos por
parte del personal de la Subdireccién de Talento Humano.

Es pertinente fortalecer los mecanismos de desarrollo profesional que aporten a la retencion del
talento humano de la entidad, considerando que el 77% de los funcionarios no superan los 5 afos
de antigiiedad y que dado el incentivo de prima técnica el nivel educativo esta por encima de lo
requerido en los perfiles de cargo. El conocimiento y preparacién profesional es un insumo importante
que la entidad puede capitalizar.
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Con el fin de enriquecer el presente ejercicio, se hace necesario que la informacién a
nivel interno esté disponible, actualizada y sea confiable.

Incluir en la informacion que se recolecta de los grupos de valor que atiende la
Secretaria, datos de variables de caracterizacién que faciliten entender su
comportamiento, ya que la informacion no es suficiente o no se encuentra disponible.

Aprovechar recursos de encuestas y consultas para caracterizar a los usuarios de los
productos y servicios de la entidad.

Es importante qué, con la informacién recolectada y con los analisis presentados en el
presente documento, las areas que lideran procesos desde donde se ofrecen de
manera directa servicios a los diferentes grupos de valor que fueron identificados, se
generen las acciones correspondientes para mejorar la calidad y la oportunidad en la
prestaciéon de los servicios existentes, o generar acciones tendientes a crear o
transformar los servicios, los procesos, los canales de atencion, entre otros, conforme
al comportamiento dinamico que presentan las diferentes variables que fueron
evaluadas, para suplir las necesidades y expectativas de los grupos; lo cual redundaria
en un aumento en la satisfaccion y en la confianza en la entidad y en los esfuerzos que
al interior se realizan.
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La informacién de este documento sera socializada en los siguientes medios:

Portal web: https://www.haciendabogota.gov.co/es/sdh/estrategia-anticorrupcion-0

Intranet: http://intranet.shd.gov.co/node/3990
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= Guia de caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor de la Funcion Publica version
5 de noviembre de 2022.

= LabUrbano Bogota https://bogota-laburbano.opendatasoft.com/pages/home/

= Presentaciones resultados encuestas de satisfaccion SDH 2023.

= Rasgos de Comportamiento por edad
https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/atencion-ciudadania/caracterizacion

= Base de datos SIDEAP.

= Caracterizacion de grupos de valor SIDEAP - https://serviciocivil.gov.co/noticias/nuevo-
reporte-en-sideap-para-optimizar-la-gestion-del-talento-humano
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Variables
Escenarios de Caracterizacion Necesidades y
iinacid Expectativas DI
Tipo de Variable Norma » Pz:)rthpacwn . (PQRS, Encuestas Fuentes de informacién primaria | Fuentes de informacion
variable Técnica ISO MIPG Servicio al Ciudadanay Transparencia Gobierno de satisfaccié informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital i satistaccion, entidad)
Cuentas ocus group)
Geogrifica Ubicacién - NA NA Ubicacion de | Identificar Acceso a la NA NA Base Unica de NA
Localidades puntos de necesidades y Informacion Contribuyentes
atencion expectativas de los suministrada para
ciudadanos en encuesta de
materia de satisfaccion 2024
informacién y
didlogo
Demografica | Tipoy nimero NA NA NA NA NA NA NA NA ND NA
de
Identificacion
Edad NA NA NA Interaccion y Uso de Uso de NA NA ND NA
didlogo lenguaje canales
Identificacion de apropiado Uso de
interés lenguaje
Genero NA NA NA NA NA NA NA Base Unica de NA
Contribuyentes
suministrada para
encuesta de
satisfaccion 2024
Ingresos NA NA NA NA NA NA NA NA
Tipo de NA Base Unica de
Impuestos Contribuyentes

suministrada para
encuesta de
satisfaccion 2024
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Escenarios de Caracterizacion

Participacion

Necesidades y
Expectativas

Fuentes de

Fuentes de
informacién primaria

Fuentes de informacion

Tipo de .
variable VEREED Té?:i:??so MIPG Servicio al Ciudadanay Transparencia Gobierno (ZQRS' .E;\cut-.zftas informacion (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital e satisfaccion, entidad)
. Cuentas Focus group)
Tipo de persona NA Base Unica de
Contribuyentes
suministrada para
encuesta de
satisfaccion 2024
Actividad NA NA Identificacién de Informacion de | NA NA NA ND NA
econémica interés interés
Estrato NA NA Uso de lenguaje Informacién de | Uso de NA NA Base Unica de NA
socioeconédmico Informacién de interés canales Contribuyentes
interés Acceso a suministrada para
canales encuesta de
satisfaccion 2024
Escolaridad NA NA Uso de Informacién de | Uso de NA NA ND NA
lenguajelnformaci | interésUso del | canalesAcces
6n de interés lenguaje oa
canalesCapac
idad de uso
delasTIC
Etnia NA NA Uso de lenguaje Informacién de | Uso de NA NA ND NA
Informacién de interés canales
interés Uso del Acceso a
lenguaje canales
Lengua - NA NA Incluir a toda la Incluir atoda la | Incluiratoda | NA NA ND NA
Idiomas poblacién poblacién la poblacién
Vulnerabilidad NA NA Incluir a toda la Incluir atoda la | Incluir a toda | NA NA ND NA
(Mujer, adulto poblacién poblacién la poblacién
mayor y
discapacidad)
Intrinsecas Interés NA NA Informacion de Informacion de | Informacién | Encuestas de Encuestas 2023 y Encuestas 2023 y Estudios de habitos de
interés interés de interés satisfaccion anteriores anteriores consumo y
PQRS generaciones
Lugares de NA NA Informacién de Informacién de | Informacién | NA NA NA NA
encuentro interés interés de interés
www.haciendabogota.gov.co
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Escenarios de Caracterizacion

Necesidades y

Fuentes de

Tipo de . Norma Participacién Expectativas Fuentes de informaci6n primaria | Fuentes de informacién
i Variable Servicio al Ciudadana Gobierno | (PQRS, Encuestas i i6 o i
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Acceso a Comunicacié | Comunicacion Accesibilidad a las | Accesibilidad a | Accesibilidad | NA NA Encuestas 2023 y NA
canales n con el con el cliente actividades las actividades | alas anteriores
cliente actividades
Uso de canales | 8.2.1 Comunicacion Accesibilidad a las | Accesibilidad a | Accesibilidad | NA Encuestas 2023 y Encuestas 2023 y NA
Comunicacié | con el cliente actividades las actividades | alas anteriores anteriores
ncon el Identificar actividades
cliente canales de
Comunicacion
con mayor
efectividad
Conocimiento 8.2.1 Politica de Informacion y Informaciony Informacion | Encuestas de NA NA NA
de servicios Comunicaci6 | servicio al capacitacion sobre | capacitaciéon y satisfaccion
ncon el ciudadano servicios y sobre servicios | capacitaciéon | PQRS
cliente tramites de la y tramites de la | sobre
entidad entidad servicios y
tramites de
la entidad
Comportamie | Nivel de uso de | Identificacié | Identificacion | Identificacié | Identificacién de Identificacion Identificacién | Encuestas de Encuestas 2023y Encuestas 2023y NA
nto servicios nde de nde necesidades de necesidades | de satisfaccion anteriores anteriores
necesidades | necesidades necesidades necesidades | PQRS
Beneficios Identificacié | Identificacion Identificacio | Identificacion de NA NA Encuestas de Encuestas 2023 y Encuestas 2023 y NA
buscados nde de nde necesidades para satisfaccion PQRS | anteriores anteriores
necesidades | necesidades necesidades | mejora de
para mejora | para mejora de | para mejora | serviciosy
de servicios | serviciosy de servicios | productos
y productos | productos y productos
4.2 (MODULO
PLANEACION)
Tipo de Tipo y nimero NA NA NA NA NA NA NA Encuestas 2023 y NA NA
organizacién | de anteriores
Identificacion
Ingresos NA NA NA NA NA NA NA NA NA
Actividad NA NA Identificacion de Informacion de | NA NA Encuestas 2023 y Encuestas 2023 y NA
econdémica interés interés anteriores anteriores

www.haciendabogota.gov.co
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Escenarios de Caracterizacion

Necesidades y

Fuentes de

Péginaéb

Tipo de . Norma Participacion Expectativas Fuentes de informacién primaria | Fuentes de informacién
. Variable Servicio al Ciudadana Gobierno | (PQRS, Encuestas : i : p i
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Tamafiio de la NA NA Diferenciacién de | Diferenciaciéon | Informacion | NA Encuestas 2023 y NA NA
entidad Contenidos de Contenidos | de datos anteriores
abiertos
Intrinsecas Acceso a Comunicacié | Comunicacion | Accesibilidad | Accesibilidad a las | Accesibilidad a | NA Encuestas de Encuestas 2023 y Encuestas 2023 y NA
canales ncon el con el cliente alas actividades las actividades satisfaccion anteriores anteriores
cliente actividades PQRS
Comportamie | Uso de canales | 8.2.1 Comunicacion Accesibilidad a las | Accesibilidad a | Accesibilidad | Encuestas de Encuestas 2023 y Encuestas 2023 y NA
nto Comunicacio | con el cliente actividades las actividades | alas satisfaccion anteriores anteriores
organizaciona n con el Identificar actividades PQRS
| cliente canales de
Comunicacion
con mayor
efectividad
Nivel de uso de | Identificacié | Frecuenciade | Identificacié | Frecuencia de uso | Frecuencia de Frecuencia Encuestas de Encuestas 2023 y NA NA
servicios nde uso de canales | nde de canales de uso de canales | de uso de satisfaccion anteriores
necesidades | de servicios necesidades | servicios de servicios canales de PQRS
servicios
Beneficios Identificacié | Identificacion Identificacio | Identificacion de NA NA Encuestas de Encuestas 2023 y Encuestas 2023 y NA
buscados nde de nde necesidades para satisfaccion anteriores anteriores
necesidades | necesidades necesidades | mejora de PQRS
para mejora | para mejora de | para mejora | serviciosy
de servicios | serviciosy de servicios | productos
y productos | productos y productos
4.2 (MODULO
PLANEACION)
Procedimiento | 8.2.1 Politica de Informacion al Informacién al | Informacién | Encuestas de Encuestas 2023 y NA NA
usado para Comunicacio | servicio al ciudadano ciudadano al ciudadano | satisfaccion anteriores
solicitar ncon el ciudadano PQRS
servicios cliente
Responsable de | 8.2.1 Politica de NA NA NA NA Encuestas 2023 y NA
la interaccion Comunicacié | servicio al anteriores (¢
n con el C|.udada.n’o - NA (¢
cliente Dimensién de
Comunicacion
es
www.haciendabogota.gov.co
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Escenarios de Caracterizacion

Necesidades y

PNy Expectativas ELC ]
Tipo de . Norma Participacion Fuentes de informacién primaria | Fuentes de informacién
; Variable Servicio al Ciudadana Gobierno | (PQRS, Encuestas i i6 — i
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Geografica Ubicacion - NA NA Ubicacién de | Identificar Acceso a la NA Encuestas 2023 y Encuesta de NA
Localidades puntos de necesidades y Informacién anteriores Satisfaccién 2023
atencion expectativas de los Peticionarios
ciudadanos en
materia de
informacién y
didlogo
Demogréfica | Genero NA NA NA Interaccién y Uso de Uso de NA Encuestas 2023 y Encuestas Satisfaccion | NA
didlogo lenguaje canales anteriores Peticionarios 2023 y
Identificacion de apropiado Uso de anteriores (28 de
interés lenguaje septiembre al 13 de
octubre)
Tipo de persona ,
/ tipo de NA NA NA NA NA NA NA Reporte Bogota Te NA
. Escucha BTE
solicitante
Estrato NA NA Uso de lenguaje Informacién de | Uso de NA Encuestas 2023y Reporte Bogota Te NA
socioeconémico Informacién de interés canales anteriores Escucha BTE
interés Uso del Acceso a
lenguaje canales
Capacidad de
uso de las TIC
Etnia NA NA Uso de lenguaje Informacién de | Uso de NA Encuestas 2023 y Encuestas Satisfaccion | NA
Informacién de interés canales anteriores Peticionarios 2023 y
interés Uso del Acceso a anteriores (28 de
lenguaje canales septiembre al 13 de
octubre)
Vulnerabilidad NA NA Incluir a toda la Incluir atoda la | Incluir a toda | NA Encuestas 2023y Condicién del NA
(Mujer, adulto poblaciéon poblacién la poblacién anteriores ciudadano - Reporte
mayor y Bogota Te Escucha
discapacidad) BTE
intrinsecas/ | Acceso a Comunicacié | Comunicacidon | Accesibilidad | Accesibilidad a las | Accesibilidad a | NA NA NA Numero de radicados | NA (
Comportamie | canales n con el con el cliente alas actividades las actividades por ciudadano - c
nto cliente actividades Reporte Bogota te
escucha BTE
www.haciendabogota.gov.co
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Escenarios de Caracterizacion

Necesidades y

Fuentes de

Tipo de . Norma Participacion Expectativas Fuentes de informacién primaria | Fuentes de informacién
; Variable Servicio al Ciudadana Gobierno | (PQRS, Encuestas i i6 — i
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Organizacion | Uso de canales | 8.2.1 Comunicacion Accesibilidad a las | Accesibilidad a | Accesibilidad | Encuestas de Encuestas 2023 y Canal - Reporte NA
al Comunicacié | con el cliente actividades las actividades | alas satisfaccion PQRS | anteriores Bogota te Escucha BTE
ncon el Identificar actividades
cliente canales de
Comunicacion
con mayor
efectividad
Conocimiento 8.2.1 Comunicacion Informacion sobre | Informaciény Informacion | Encuestas de Encuestas 2023 y N/A NA
de canales de Comunicacié | con el cliente tramites y capacitacion y satisfaccion anteriores
Comunicacion ncon el Identificar servicios de la sobre servicios | capacitaciéon | PQRS
cliente canales de entidad y tramites de la | sobre
Comunicacion entidad servicios y
con mayor tramites de
efectividad la entidad
Comportamie | Nivel de uso de | Identificacidé | Identificacion | Identificaciéd | Identificacién de Identificacion Identificacién | Encuestas de NA Tipo de peticion - NA
nto servicios nde de nde necesidades de necesidades | de satisfaccion Reporte Bogota te
necesidades | necesidades necesidades necesidades | PQRS Escucha BTE
Preferencias de | 8.2.1 Comunicacion Identificaciéon de NA NA Encuestas de NA Encuestas Satisfaccion | NA
Canales Comunicacié | con el cliente preferencias para satisfaccion Peticionarios 2023 y
ncon el Identificar mejora de PQRS anteriores (28 de
cliente canales de servicios y septiembre al 13 de
Comunicacion productos octubre)
con mayor
efectividad
Razén de la 8.2.1 Comunicacion Identificacion de Identificacion Identificacion | Encuestas de Categoria y subtema - | NA
peticion queja Comunicacio | con el cliente preferencias para | de necesidades | de satisfaccion Reporte Bogota te
reclamo o n con el Identificar mejora de necesidades | PQRS escucha BTE
sugerencia cliente canales de servicios y
Comunicacion productos
con mayor
efectividad

www.haciendabogota.gov.co
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Escenarios de Caracterizacion

Participacion

Necesidades y
Expectativas

Fuentes de

Fuentes de
informacién primaria

Fuentes de informacion

Tipo de .
VLR Variable Té'::i:?fso e S‘ervicio al Ciuda‘d'a'na y Transparencia Go!)i.erno (Zg'::;ii:::c?zt:s informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Beneficios Identificacié | Identificacion Identificacié | Identificacion de NA NA Encuestas de Encuestas 2023 y Encuestas Satisfaccion | NA
buscados nde de nde necesidades para satisfaccion anteriores Peticionarios 2023 y
necesidades | necesidades necesidades | mejora de PQRS anteriores (28 de
para mejora | para mejora de | para mejora | serviciosy septiembre al 13 de
de servicios | serviciosy de servicios | productos octubre)
y productos | productos y productos
4.2 (MODULO
PLANEACION)
Geografica Ubicacion NA NA NA NA NA NA NA Internet. Paginas web | NA Internet. Paginas web
principal entidades entidades
Tipo de Fuente de NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
organizacién | recursos
Tamafio de la NA NA NA NA NA NA NA Encuesta de NA Direccion Distrital de
entidad (# de Satisfaccién 2023 Presupuesto Datos
empleados) Abiertos pag. Web.
(tamafio del Asignacién presupuestal
presupuesto) Participacién en el
presupuesto Distrital
Serie Gastos
presupuesto anual 2002
- 2024sep
Sector NA Comunicaciéon | Adecuar o Identificar Conocer las Adecuar Encuestas de NA NA Informacién Secretaria
con el cliente implementar | necesidades y necesidades o procesoy satisfaccion General
Dimensidn 3: procesos de | expectativas de los | expectativas en | procedimient | PQRS Bases de datos de
Gestion con cualificaciéon | ciudadanos en materia de os para la encuesta de satisfaccion
valores para de materia de informacion de | entrega de
resultados servidores informacién y ciudadanos, informacién
publicos diadlogo usuarios o
interésados.
www.haciendabogota.gov.co
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Escenarios de Caracterizacion

Necesidades y
Expectativas

Fuentes de

Tip.o de Variable Norma Servicio al ::ai;td"a:':::':" Gobierno | (PORS, Encuestas .Fuentes fi’e informaci.én primaria | Fuentes de info.rmacién
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Comportamie | Uso de Canales | 8.2.1. Comunicacién | Disefiar o Identificar Conocer las Adecuar Encuestas de NA Encuesta de NA
nto de Comunicacié | con el cliente implementar | necesidades y necesidades o procesoy satisfaccion PQRS Satisfaccién 2023
organizaciona | Comunicacion ncon el Dimensidn 3: un nuevo expectativas de los | expectativas en | procedimient
| cliente Gestion con servicio.Ade | ciudadanos en materia de os para la
valores para cuar materia de informacion de | entrega de
resultados procesos y informacién y ciudadanos, informacién:
procedimien | didlogo usuarios o Datos
tos para la interésados: abiertos,
entrega de Datos abiertos, | Acceso a la
bienes y Acceso a la informacién
servicios. informacion
Adecuar o
implementar
procesos de
cualificacidn
de
servidores
publicos.
Adecuar o
implementar
canales de
atencién
Responsable de | 8.2.1. Comunicacién | Adecuar o NA NA NA NA Informes a NA NA
la interaccién Comunicacié | con el cliente implementar Organismos de
ncon el Dimension 3: canales de inspeccion, informe
cliente Gestion con atencién de rendicién de
valores para cuentas Contraloria y
resultados planes de
mejoramiento.
Espacio Trasparencia y
acceso a la
informacién Pag Web.
Planes politicas
Publicas Distritales
OAP
www.haciendabogota.gov.co
Carrera 30 N° 25-90 - Bogota, D. C. Cédigo postal: 111311
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Escenarios de Caracterizacion

Necesidades y

la interaccion

PNy Expectativas ELC ]
Tipo de . Norma Participacion Fuentes de informacién primaria | Fuentes de informacién
i Variable Servicio al Ciudadana Gobierno | (PQRS, Encuestas i i6 o i
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Geografica Cobertura NA NA Identificar Identificacion Identificacion | NA n/A NA Ministerio de Educacién
geografica necesidades y de sedes de sedes Nacionalque localidades
expectativas de los cubre Ministerio de
ciudadanos en Comercio Industria y
materia de Turismo Paginas Web
informacién y de las asociaciones y
didlogo gremios
Tipo de Tipo de NA NA Identificar Datos abiertos, | Datos NA NA NA Ministerio de Educacién
organizacién | ciudadano, necesidades y Acceso a la abiertos, Nacional
usuario o grupo expectativas de los | informacion Acceso a la que localidades cubre
de interés ciudadanos en informacién Ministerio de Comercio
atendido materia de Industria y Turismo
Grupo de informacion y Paginas Web de las
Interés diadlogo asociaciones y gremios
Atendido
(Academia,
Asociaciones y
gremios)
Canales de NA NA Identificar Datos abiertos, | Datos NA Encuestas 2023y Oficina de Educacion NA
atencion necesidades y Acceso a la abiertos, anteriores Tributaria (canales
disponibles expectativas de los | informacion Acceso a la para capacitacién)
ciudadanos en informacién
materia de
informacion y
diadlogo
Comportamie | Procedimiento | 8.2.1. Comunicacion Identificar Datos abiertos, | Datos NA Encuestas 2023 y Oficina de Educacién NA
nto usado para Comunicacio | con el cliente necesidades y Acceso a la abiertos, anteriores Tributaria (canales
organizaciona | solicitar ncon el Dimensidn 3: expectativas de los | informacion Acceso a la para capacitacién)
| servicios cliente Gestion con ciudadanos en informacién
valores para materia de
resultados informacion y
didlogo
Responsable de | NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

www.haciendabogota.gov.co
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Escenarios de Caracterizacion

Necesidades y

PNy Expectativas ELC ]
Tipo de . Norma Participacion Fuentes de informacién primaria | Fuentes de informacién
i Variable Servicio al Ciudadana Gobierno | (PQRS, Encuestas i i Enoni i
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Geografica Ubicacion - NA NA Ubicacién de | Identificar Acceso a la NA Encuestas 2023 y Encuesta de https://bogota-
Localidades puntos de necesidades y Informacién anteriores Satisfaccién 2023 SPE | laburbano.opendatasoft
atencidn expectativas de los Subdireccién de .com/pages/home/
ciudadanos en Proyectos Especiales
materia de
informacién y
didlogo
Demogréfica | Genero NA NA NA Interaccién y Uso de Uso de NA Encuestas 2023y Encuesta de NA
didlogo lenguaje canales anteriores Satisfaccién 2023 SPE
Identificacion de apropiado Uso de Subdireccién de
interés lenguaje Proyectos Especiales
Edad NA NA NA NA NA NA NA Encuesta de NA
Satisfaccién 2023 SPE
Escolaridad NA NA Uso de lenguaje Informacién de | Uso de NA Encuestas 2023 y Encuesta de NA
Informacién de interés canales anteriores Satisfaccion 2023 SPE
interés Uso del Acceso a
lenguaje canales
Capacidad de
uso de las TIC
Etnia NA NA Uso de lenguaje Informacién de | Uso de NA Encuestas 2023 y Encuesta de NA
Informacién de interés canales anteriores Satisfaccion 2023 SPE
interés Uso del Acceso a
lenguaje canales
Vulnerabilidad NA NA Incluir a toda la Incluir atoda la | Incluiratoda | NA Encuesta de Encuesta de NA
(Mujer, adulto poblacion poblacién la poblacién Satisfaccién 2019 Satisfaccién 2023 SPE
mayor y
discapacidad)
Intrinsecas / | Acceso a Comunicacié | Comunicacidon | Accesibilidad | Accesibilidad a las | Accesibilidad a | NA NA NA NA
Comportamie | canales ncon el con el cliente alas actividades las actividades NA
nto cliente actividades
www.haciendabogota.gov.co
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Escenarios de Caracterizacion

Necesidades y

Fuentes de

Tipo de . Norma Participacion Expectativas Fuentes de informacién primaria | Fuentes de informacién
; Variable Servicio al Ciudadana Gobierno | (PQRS, Encuestas i i6 — i
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Organizacion | Uso de canales | 8.2.1 Comunicacion Accesibilidad a las | Accesibilidad a | Accesibilidad | Encuestas de Encuesta de Encuesta de NA
al Comunicacié | con el cliente actividades las actividades | alas satisfaccion Satisfaccién 2019 Satisfaccién 2023 SPE
ncon el Identificar actividades PQRS
cliente canales de
Comunicacion
con mayor
efectividad
Conocimiento 8.2.1 Comunicacion Informacion sobre | Informaciény Informacion | Encuestas de Encuesta de Encuesta de NA
de canales de Comunicacié | con el cliente tramites y capacitacion y satisfaccion PQRS | Satisfaccion 2019 Satisfaccién 2023 SPE
Comunicacion ncon el Identificar servicios de la sobre servicios | capacitacion
cliente canales de entidad y tramites de la | sobre
Comunicacion entidad servicios y
con mayor tramites de
efectividad la entidad
Comportamie | Nivel de uso de | Identificacidé | Identificacion | Identificaciéd | Identificacién de Identificacion Identificacién | Encuestas de NA NA
nto servicios nde de nde necesidades de necesidades | de satisfaccion NA
necesidades | necesidades necesidades necesidades | PQRS
Preferencias de | 8.2.1 Comunicacion Identificaciéon de NA NA Encuestas de NA Encuesta de NA
Canales Comunicacié | con el cliente preferencias para satisfaccion Satisfaccién 2023 SPE
ncon el Identificar mejora de PQRS
cliente canales de servicios y
Comunicacion productos
con mayor
efectividad
Razon de la 8.2.1 Comunicacion Identificaciéon de Identificacion Identificacién | Encuestas de Encuesta de NA
peticion queja Comunicacio | con el cliente preferencias para | de necesidades | de satisfaccion Satisfaccién 2023 SPE
reclamo o n con el Identificar mejora de necesidades | PQRS
sugerencia cliente canales de servicios y
Comunicacion productos
con mayor
efectividad

www.haciendabogota.gov.co
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Escenarios de Caracterizacion Necesidades y
PNy Expectativas ELC ]
Tipo de . Norma Participacion Fuentes de informacién primaria | Fuentes de informacién
; Variable Servicio al Ciudadana Gobierno | (PQRS, Encuestas i i6 — i
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Beneficios Identificacié | Identificacion Identificacié | Identificacion de NA NA Encuestas de Encuesta de Encuesta de NA
buscados nde de nde necesidades para satisfaccion Satisfaccién 2019 Satisfaccién 2023 SPE
necesidades | necesidades necesidades | mejora de PQRS
para mejora | para mejora de | para mejora | serviciosy
de servicios | serviciosy de servicios | productos
y productos | productos y productos
4.2 (MODULO
PLANEACION)
Geografica Ubicacion
Tipo y nimero NA NA NA NA NA NA Informacion de NA NA
de talento humano
Identificacion SIDEAP
Demogréfica | Edad NA Dimensién 1 NA NA NA NA Informacién de Informacién de NA
Talento talento humano talento humano
Humano SIDEAP SIDEAP
Genero NA Dimensién 1 NA NA NA NA NA Informacién de NA
Talento talento humano
Humano SIDEAP
Ingresos NA Dimensién 1 NA NA NA NA Informacién de Informacién de NA
Talento talento humano talento humano
Humano SIDEAP SIDEAP
Escolaridad NA Dimensidon 1 Caracteristicas y Caracteristicas | Caracteristica | NA Encuestas plan de Informacion de NA
Talento lenguaje de la y lenguaje de la | sy lenguaje bienestar talento humano
Humano Informacién Informacién dela SIDEAP
Informacion
Etnia NA Dimensién 1 NA NA NA NA NA Informacién de NA
Talento talento
Humano humanoSIDEAP
Indicadores
poblacionales
Participacién poli
étnica
Lengua - NA Dimensidn 1 NA NA NA NA Encuestas 2023 y NA NA
Idiomas Talento anteriores
Humano
www.haciendabogota.gov.co
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Escenarios de Caracterizacion

Participacion

Necesidades y
Expectativas

Fuentes de

Fuentes de
informacién primaria

Fuentes de informacion

Tipo de .
variable VEREED Té?:i:??so MIPG Servicio al Ciudada'na y Transparencia Gobierno (ZQRS;.E;\cut-.zftas informacion (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital € satistaccion, entidad)
Cuentas Focus group)
Tiempo de NA Dimensién 1 NA NA NA NA NA Informacién de NA
Servicio Talento talento humano
Humano SIDEAP
Nivel Jerdrquico | NA Dimensién 1 NA NA NA NA Informacién de Informacién de NA
Talento talento humano talento humano
Humano SIDEAP SIDEAP
Tipo de NA Dimensién 1 NA NA NA NA NA Informacién de NA
vinculacién Talento talento humano
Humano SIDEAP
Experiencia NA Dimensién 1 NA NA NA NA Encuestas 2023 y NA NA
laboral Talento anteriores
Humano
Vulnerabilidad NA Dimensidon 1 Necesidades Necesidades Necesidades | Necesidadesy Base de datos STH Informacion
(Mujer, adulto Talento especiales de especiales de especiales de | expectativas de Encuesta 2024 Departamento
mayor y Humano acceso ala accesoala acceso a la los funcionarios Mujeres y adulto Administrativo del
discapacidad) Informaciony a Informacion Informacion mayor Servicio Civil (indicador
actividades personas con
discapacidad
Intrinsecas Interés 8.2.1. Dimensién 1 Identificar Identificar Medios de Necesidades y Encuestas de Estudios de habitos de
Comunicacioé | Talento Informacion de Informacion de | divulgacion expectativas de Satisfaccién STH 2023 | consumoy
ncon el Humano interés para los interés paralos | de los funcionarios y anteriores generaciones
cliente funcionarios funcionarios Informacion
de interés
para los
funcionarios
Lugares de NA Dimensién 1 Canales de Canales de Canales de NA NA NA
encuentro Talento Comunicacién con | Comunicacion Comunicacié
Humano los funcionarios con los n con los
(presenciales o no) | funcionarios funcionarios
(presenciales o | (presenciales
no) 0 no)
Acceso a Comunicacié | Comunicacion Accesibilidad a las | Accesibilidad a Necesidades y NA r
canales n con el con el cliente actividades las actividades expectativas de c
cliente los funcionarios
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Escenarios de Caracterizacion

Necesidades y
Expectativas

Fuentes de

Tip.o de Variable Norma Servicio al ::ai;td"a:':::':" Gobierno | (PORS, Encuestas .Fuentes .d’e informaci.én primaria | Fuentes de info.rmacién
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Uso de canales | 8.2.1 Comunicacion Accesibilidad a las | Accesibilidad a | Accesibilidad | NA Encuestas de NA
Comunicacié | con el cliente actividades las actividades | alas Satisfaccién STH 2023
ncon el Identificar actividades y anteriores
cliente canales de consumo de medios
Comunicacion por edades
con mayor
efectividad
Conocimiento 8.2.1 Comunicacion Informacion sobre | Informaciény Informacion | NA NA NA
de servicios Comunicacié | con el cliente tramites y capacitacion y
ncon el Identificar servicios de la sobre servicios | capacitacion
cliente canales de entidad y tramites de la | sobre
Comunicacion entidad servicios y
con mayor tramites de
efectividad la entidad
Comportamie | Nivel de uso Identificacié | Frecuencia de Frecuencia de uso | Frecuencia de Frecuencia NA Encuestas de NA
nto nde uso de canales de canales de uso de canales | de uso de Satisfaccién STH 2023
necesidades | de servicios servicios de servicios canales de y anteriores
servicios
Beneficios Identificacié | Identificacion Identificacié | Identificacion de NA NA Necesidades y Encuestas 2023 y NA
buscados nde de nde necesidades para expectativas de anteriores
necesidades | necesidades necesidades | mejora de los funcionarios
para mejora | para mejora de | para mejora | serviciosy
de servicios | serviciosy de servicios | productos
y productos | productos y productos
4.2 (MODULO
PLANEACION)
www.haciendabogota.gov.co
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Escenarios de Caracterizacion Necesidades y
PRy Expectativas ELC ]
Tipo de . Norma Participacion Fuentes de informacién primaria | Fuentes de informacién
. Variable Servicio al Ciudadana Gobierno | (PQRS, Encuestas : i : p i
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Geografica Ubicacion NA NA NA NA NA Saber a NA Informes a Informes a NA
principal donde Organismos de Organismos de
dirigirse para inspeccion, informe inspeccion, informe de
obtener de rendicion de rendicion de cuentas
informacién cuentas Contraloriay | ante Contraloria'y
planes de planes de
mejoramiento.Espacio | mejoramiento.Espacio
Trasparencia y acceso | Trasparencia y acceso
a la informacién Pag a la informacién Pag
Web. Web.Planes politicas
Publicas Distritales
OAPListado
Comportamie | Procedimiento | 8.2.1. Comunicacion | NA Identificar Conocer las Datos NA Oficina de Educacién Reportes de Resultados de
nto usado para Comunicacioé | con el cliente necesidades y necesidades o | abiertos, Tributaria (canales seguimiento a Auditorias entes de
Organizacion | solicitar ncon el Dimensién 3: expectativas de los | expectativas en | Acceso a la para capacitacién) politicas publicas control
al Informacion cliente Gestion con ciudadanos en materia de informacién Distritales Recomendaciones
valores para materia de informacion de resultados Vigencia
resultados informacion y ciudadanos, Anterior
Manual didlogo usuarios o
Operativo interesados
MIPG Datos abiertos,
implementacié Acceso a la
n Pol. informacion
Planeacién
Institucional
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Escenarios de Caracterizacion

Necesidades y
Expectativas

Fuentes de

Tip.o de Variable Norma Servicio al ::ai;td"a:':::':" Gobierno | (PORS, Encuestas .Fuentes fi’e informaci.én primaria | Fuentes de info.rmacién
variable Técnica ISO MIPG A aca y Transparencia Dl de satisfaccion informacién (disponibles en la secundaria
9001:2015 ciudadano Rendicién de Digital ) entidad)
Cuentas Focus group)
Beneficios 8.2.1. NA NA Identificar Datos abiertos, | Datos NA Oficina de Educacion Informes a NA
Buscados Comunicacio necesidades y Acceso a la abiertos, Tributaria (canales Organismos de
ncon el expectativas de los | informacion Acceso a la para capacitacion) inspeccion, informe de
cliente ciudadanos en informacién rendicion de cuentas
materia de ante Contraloria 'y
informacién y planes de
didlogo mejoramiento.Espacio
Trasparencia y acceso
a la informacién Pag
Web.Planes Politicas
Publicas Distritales
OAPListado
Responsable de | 8.2.1. Comunicacion | NA Identificar Datos abiertos, | Datos NA NA Informes a NA
la interaccién Comunicacioé | con el cliente necesidades y Acceso a la abiertos, Organismos de
ncon el Dimensién 3: expectativas de los | informacion Acceso a la inspeccion, informe de
cliente Gestion con ciudadanos en informacién rendicion de cuentas
valores para materia de ante Contraloria y
resultados informacion y planes de
didlogo mejoramiento.
Espacio Trasparencia y
acceso a la
informacién Pag Web.
Planes Politicas
Publicas Distritales
OAP
Listado
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Priorizacion

Contribuyentes y grandes contribuyentes:

La variable es...

Seleccionada

Categoria Puntaje
Variable Relevante | Econémica | Medible | Asociativa | Consistente Si No
Ubicacidn
G afi 1 1 1 1 1 5
cogratica (localidad o barrio) X
jl'lpoY-nun?c,ero de 0 0 1 0 1 ) «
identificacion
Edad 1 0 0 1 1 3 X
Género -
Vulnerabilidad 1 1 1 1 1 5 X
Mujer
Ingresos 0 0 1 1 1 3 X
Tipo de Impuesto 1 1 1 1 1 5 X
Tipo de persona 1 1 1 1 1 5 X
Demografica Actividad 1 0 0 1 1 3 X
Econdmico
Estrato 1 0 1 1 1 4 X
socioeconémico
Escolaridad 1 0 0 1 1 3 X
Etnia 1 0 0 1 1 3 X
Lengua - Idiomas 1 0 0 1 1 3 X
Vulnerabilidad
(Mujer, adulto 1 0 0 1 1 3 «
mayory
discapacidad)
Intereses 0 0 1 1 0 2 X
Lugares de 0 0 1 1 1 3 «
encuentro
Intrinsecas Acceso a canales 1 1 1 1 1 5 X
Uso de canales 1 1 1 1 1 5 X
Con(.)cilmlento de 1 0 0 1 1 3 «
servicios
vagl (-ie uso de 1 0 0 0 1 ) «
. servicios
Comportamiento Beneficios
1 1 1 1 1 5 X
buscados
jl'lpoY.nun?crero de 0 0 1 0 1 ) «
identificacion
Ingresos 0 0 1 1 1 3 X
Tipo de Actividad
organizacion econdmica 1 1 1 1 1 5 X
Tamafio de la
entidad (Grandes 1 0 0 1 1 3 X
contribuyentes)
Intrinsecas Acceso a canales 1 1 1 1 1 5 X




BOGOT/\

La variable es... Seleccionada
Categoria Puntaje
Variable Relevante | Econémica | Medible | Asociativa | Consistente Si No
Uso de canales 1 1 1 1 1 5 X
N|v§| ?Ie uso de 1 0 0 0 1 ) «
servicios
Beneficios
Comportamiento buscados 1 1 1 1 1 5 X
organizacional Procedimiento
usado para 1 0 0 0 0 1 X
solicitar servicios
Bespons‘a’ble dela 1 1 1 0 1 4 «
interaccion
Peticionarios
i La variable es... . | Seleccionada
Categoria - Puntaje
Variable Relevante | Econémica | Medible | Asociativa | Consistente Si No
" Ubicacion -
Geografica Localidades 1 1 1 1 1 5 X
Genero 1 0 0 1 1 3 X
Tipo de persona / 1 1 1 1 1 5 X
tipo de solicitante
Estrato 1 1 1 1 1 5 X
Demografica Etnia 1 1 1 1 1 5 X
Vulnerabilidad
(Mujer, adulto 1 1 1 1 1 5 «
mayory
discapacidad)
Acceso a canales 0 0 1 1 1 3 X
Intrinsecas / Uso de canales 1 1 1 1 1 5 X
Comp(.)rta_mlento Conocimiento de
Organizacional canales de 1 0 0 1 1 3 X
comunicacion
N|ve.I (_ie uso de 1 1 1 1 1 5 «
servicios
Preferencias de 1 0 0 1 1 3 «
Canales
Comportamiento Raz.or\’de la .
peticidon queja 1 1 1 1 1 5 «
reclamo o
sugerencia
Beneficios
1 1 1 1 1 5 X
buscados
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Entidades Publicas Distritales y Fondos de Desarrollo Local

La variable es... Seleccionada
Categoria Puntaje
Variable Relevante | Econémica | Medible | Asociativa | Consistente Si No
Geogriéfico Ubicacion principal 0 1 1 0 1 3 X
Fuente de recursos 0 0 0 1 1 2 X
Tibo de Tamafo de la
or”anizacién entidad 1 1 1 1 1 5 X
g (# de empleados)
Sector 1 1 1 1 1 5 X
. Uso deICan-a’Ies de 1 1 1 1 0 4 «
Comportamiento | Comunicacion
Organizacional
g Bespons‘a’ble dela 0 0 0 1 0 1 <
interaccion
Academia, Asociaciones y Gremios
La variable es... Seleccionada
Categoria Puntaje
Variable Relevante | Econémica | Medible | Asociativa | Consistente Si No
Cobertura
Geografica geografica 1 1 1 1 1 5 X
(localidades)
Tipo de ciudadano,
usuario o grupo de
interés atendido
Grupo de Interés
Tino de Atendido
poge - (Academia, 1 1 1 1 1 5 X
organizacion .
Asociacionesy
gremios) en caso
de agremiaciones
sector al que
pertenece
Canales de
atencion 1 1 1 1 1 5 X
disponibles
Comportamiento Procedimiento
p- ) usado para 1 1 0 0 1 3 X
organizacional . -
solicitar servicios
Bespons.a’ble dela 0 1 0 0 0 1 «
interaccion
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Exfuncionarios de entidades del liquidadas del Distrito

i La variable es... . | Seleccionada
Categoria Puntaje
Variable Relevante | Econdmica | Medible | Asociativa | Consistente Si No
Ubicacion -
G afi 1 0 0 1 1 3
cogratica Localidades X
Genero 1 0 0 1 1 3 X
Edad 1 0 0 1 1 3 X
Escolaridad 1 0 0 1 1 3 X
Demografica Etnia 1 0 0 1 1 3 X
Vulnerabilidad
(Mujer, adulto 1 0 0 1 1 3 «
mayory
discapacidad)
Acceso a canales 0 0 1 1 1 3 X
Intrinsecas / Uso de canales 1 0 0 1 1 3 X
Comp(.)rta.mlento Conocimiento de
Organizacional canales de 1 0 0 1 1 3 X
comunicacién
N|ve.| ?Ie uso de 1 0 0 1 1 3 «
servicios
Preferencias de 1 0 0 1 1 3 «
Canales
Comportamiento Ra:.or\’de la .
peticion queja 1 0 0 1 1 3 «
reclamo o
sugerencia
Beneficios
1 0 0 1 1 3 X
buscados

Nota: no se cuenta con informacidn y corresponde a un grupo poblacional que solicita un Unico servicio de la Subdireccion de

proyectos especiales que son las CETIL,

Usuarios Internos Usuarios internos (funcionarios de la Secretaria Distrital de Hacienda)

La variable es... Seleccionada
Categoria Puntaje
Variable Relevante | Econémica | Medible | Asociativa | Consistente Si No

Geografica Ubicacion 0 0 1 1 0 2 X

Tipoy nimero de 0 0 1 0 1 2 X

identificacion

Edad 1 1 1 1 1 5 X

Genero 1 1 1 1 1 5 X
Demografica Ingresos 0 0 1 1 1 3 X

Escolaridad 1 1 1 1 1 5 X

Etnia 1 1 1 1 1 5 X

Lengua - Idiomas 0 1 1 0 1 3 X
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i La variable es... Seleccionada
Categoria Puntaje
Variable Relevante | Econémica | Medible | Asociativa | Consistente Si No

Tiempo de servicio 1 1 1 1 1 5 X
Nivel jerarquico 1 1 1 1 1 5 X
Tipode 1 1 1 1 1 5 X
vinculacion
Experiencia laboral 1 0 0 1 1 3 X
Vulnerabilidad
(Cab(?za de fila, 1 1 1 1 1 5 «
conflicto y
discapacidad)
Intereses 1 1 1 1 1 5 X
Lugares de 1 0 1 0 1 3 «
encuentro

Intrinsecas Acceso a canales 0 0 0 1 1 2 X
Uso de canales 1 1 1 1 1 5 X
Cons)(ilmlento de 1 0 0 1 0 5 «
servicios
Nivel de uso 1 0 0 1 0 2 X

Comportamiento i
Beneficios 1 1 1 1 1 5 «
buscados

Organismos de control; Organizaciones no gubernamentales; Organizaciones sin animo de
lucro; Corporaciones politico-administrativas de eleccion popular: Concejo; Entidades

Publicas Nacionales, Lideres de politicas Publicas Distritales, Veeduria Distrital

La variable es... Seleccionada
Categoria Puntaje
Variable Relevante | Econémica | Medible | Asociativa | Consistente Si No
Geogréfico Ubicacion principal 0 1 1 0 1 3 X
Procedimiento
usado para 1 1 0 0 0 2 X
solicitar servicios
Comportamiento Bonofici
Organizacional eneticios 1 0 0 1 1 3 X
Buscados
Bespons.a’ble dela 0 0 0 0 0 0 y
interaccion

NO se cuenta con suficiente informacion para caracterizar este grupo de interés y las solicitudes de estos organos se atienden

una a una segun la informacioén requerida
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