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Objetivo General

Identificar caracteristicas, particularidades demograficas y sociales de los grupos de valor
de la Unidad Administrativa Especial de Catastro en adelante UAECD, que hicieron uso de
los productos y/o servicios durante el afio 2022 que permitan identificar necesidades y
expectativas para lograr ofrecer servicios y productos pertinentes, oportunos, efectivos, de
calidad y mejorar la relacion con los usuarios y clientes, que permitan mejorar la satisfaccion
y confianza hacia la entidad.

Objetivos Especificos

e Distinguir las caracteristicas de los usuarios que acceden a los diferentes productos
y servicios ofertados por la UAECD.

e Establecer los grupos de valor que hacen uso de los productos, servicios y canales
de atencidn dispuestos por la UAECD.

e Analizar la informacién disponible de cada grupo de valor y su comportamiento

frente a los productos y/o servicios solicitados ante la UAECD.

o |dentificar las necesidades y expectativas de los grupos de valor ante los productos,
servicios y canales de atencion que oferta la UAECD.



Alcance

Caracterizar los grupos de valor que hacen parte de los procesos de Participacion Ciudadana
y Experiencia del Servicio de la Subgerencia de Participacién y Atenciéon al Ciudadano y
Gestion de Productos y Servicios de la Gerencia Comercial y Atencién al Ciudadano (GCAC).
Asi mismo, identificar las necesidades y expectativas de los usuarios mediante la
informacion recolectada a través de los canales de atencion, encuestas de satisfaccion de
la GCAC - SPAC y bases de datos de la UAECD.

Igualmente, caracterizar los grupos de valor de la Gerencia de Informacién Catastral (GIC)
en Bogota, que incluye la planeacidn de la actualizacidn, la conservacién y nomenclatura, si
es el caso; en las entidades territoriales, la presentacion de propuestas y posterior
planeacion de las actividades a desarrollar en cada uno de los territorios con contrato; asi
mismo la ejecucion de lo planeado y el seguimiento al desarrollo de cada uno de los planes,
estableciendo las estrategias de mejoramiento para el cumplimiento de los mismos.

Por ultimo, se caracterizan los grupos de valor de la Gerencia de Infraestructura de Datos
espaciales para el Distrito Capital (IDECA).

Variables

Mediante la aplicacién de la Metodologia para Caracterizacion de Grupos de Valor de la
UAECD, se realizé |la parametrizacion, calificacidn y seleccidn de las variables a utilizar en la
caracterizacidon de grupos de valor para los procesos de participacién y experiencia del
servicio de la SPAC, y gestion de productos y servicios de la GCAC.

A continuacidn, se describen de manera general las variables®:

e Geograficas: Se refieren a la ubicacidn geografica de los usuarios y grupos de valor,
y a aquellas caracteristicas que estan directamente relacionadas con esta categoria.
Es el nivel mas general de la caracterizaciéon y por si solo no permite generar
conclusiones ni definir actividades en planes o proyectos, por lo cual, es importante
complementar con variables de otras categorias.

e Demograficas: Se refieren a las caracteristicas de una poblacién y su desarrollo a
través del tiempo; al igual que las variables geograficas, esta es una de las categorias
mas utilizadas en ejercicios de caracterizacién. Es clave incorporar variables de
informacién relacionadas con las diferentes tipologias del enfoque diferencial

! Gufa de caracterizacidn de ciudadania y grupos de valor. Departamento Administrativo de la Funcién
Publica. Version 5. Noviembre, 2022. P4ginas: 19-20.



(poblacién en situacién de discapacidad, grupos étnicos y de identidad cultural), asi
como personas con orientacion sexual e identidad de género diversas, por ciclo vital
(niflos, nifas, adolescentes y adulto mayor) o mujer rural, entre otros.

Intrinsecas: Se refieren a actividades o valores comunes asociadas a preferencias
individuales o estilos de vida de los usuarios y grupos de valor que permiten
identificar caracteristicas para diferenciarlos. Por ejemplo, las preferencias a la hora
de acceder a canales de atencién o el uso que se da a los mismos, entre otros
aspectos.

De comportamiento: Se refieren a las acciones observadas en los usuarios y grupos
de valor, mds alld de lo que dicen hacer o preferir. Esto permite identificar los
motivos o eventos que los llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas
de esta interaccién. Por ejemplo, los beneficios buscados al interactuar con
determinada entidad o eventos de interés.

Relacionales: Se refieren a aquellas variables que permiten conocer y establecer
pautas y tendencias de relacionamiento o interaccién de los grupos de valor con
las entidades. Estas variables pueden ser temporales, es decir, identifican pautas
y variaciones a lo largo del tiempo; y causales, asociadas a la identificacion de
cambios que se producen al modificar escenarios, estrategias de relacionamiento
e incluso la oferta institucional. Por ejemplo, las distintas formas o relaciones entre
organizaciones, asociaciones o redes, la frecuencia o tiempos de interaccién con
las entidades, entre otros aspectos.

Comportamiento organizacional: Se refiere a las acciones observadas en las
organizaciones atendidas por la entidad. Estas caracteristicas buscan reconocer los
procesos y criterios bajo los cuales las organizaciones generan interacciones con la
entidad. Al ser cercanas a las motivaciones de la toma de decisiéon en una
organizacidn, permiten acercarse a los usuarios de manera oportuna y relevante.
En este aspecto se encuentran variables como la cultura organizacional,
mecanismos y canales empleados por la organizaciéon (usuaria), frente a la entidad
gue presta el servicio, los responsables de las organizaciones al momento de
solicitar un servicio a la entidad, interacciones o procedimientos usados.

Tipologia organizacional: Se refiere a las caracteristicas generales asociadas a la
constitucién de una organizacidon o entidad y de su naturaleza; por ejemplo,
identificar si los usuarios o grupos de valor con los cuales interactuda la entidad son
personas juridicas, organizaciones u otras entidades de la administracidn publica,
identificar la fuente de los recursos, tamafio de la entidad, sector al cual pertenece,
entre otros.



Priorizacion de variables SPAC y GCAC

Tabla 1. Priorizacion de variables personas naturales.

PERSONAS NATURALES CRITERIOS PUNTAIJE
VARIABLES NIVEL DE DESAGREGACION RELEVANTE DISPONIBLE MEDIBLE TOTAL
Tipo de documento 0 0 0 0
Sexo 1 0 0 1
Edad 1 1 1 3
Actividad econdmica 0 0 1 1
Estrato socioecondmico 0 0 0 0
a) Demogréfica Escolaridad 0 0 0 1
Puntaje del Sisbén 0 0 0 1
Tamario del nucleo familiar 0 0 0 0
Estado del ciclo familiar 0 0 0 0
Lenguas o idiomas 0 0 0 0
Vulnerabilidad 0 0 0 0
. Ubicacién 1 1 1 3
b) Geografica Clima 0 0 0 0
Intereses 1 1 1 3
Lugares de encuentro 0 0 0 0
c) Intrinsecas Acceso a canales 1 1 1 3
Uso de canales 1 1 1 3
Conocimientos 0 0 0 0
Niveles de uso 0 0 0 0
d) Comportamentales | Eventos de Participacion 1 0 0 1
Beneficios buscados 1 1 1 3
Otros: NA 0 0 0 0

Fuente: SPAC, adaptado metodologia para Caracterizacion de Grupos de Valor de la UAECD



Tabla 2. Priorizacion de variables Personas Juridicas.

PERSONAS JURIDICAS CRITERIOS PUNTAIE
VARIABLES NIVEL DE DESAGREGACION RELEVANTE DISPONIBLE MEDIBLE TOTAL
Cobertura geografica del
. servicio 0 0 0 0
3) Geografica Dispersion 0 0 0 0
Ubicacion Principal 1 1 1 3
Fuente de recursos 0 0 0 0
Tamario de la entidad 0 0 0 0
Con o sin animo de lucro 0 0 0 0
b) Tipologia Sector al que pertenece 0 0 0 0
Organizacional Tipo Ciudadano-Usuario
atendido 0 0 0 0
Canales disponibles de
interaccién 0 0 0 0
. Procedimiento usado 1 1 1 3
c) Comportamiento
Organizacional 'Respons.a,ble de la
interaccion 0 0 0 0
Otros: NA 0 0 0 0

Fuente: SPAC, adaptado metodologia para Caracterizacion de Grupos de Valor de la UAECD




Priorizacion de variables GIC

En la caracterizacion de los grupos de valor de la Gerencia de Informacion Catastral (GIC) se
tuvieron en cuenta los dos grupos de valor (Secretaria de Hacienda y Secretaria de
Planeacion), los cuales fueron calificados e identificados de acuerdo con una definicidn de
caracteristica particulares, demograficas y sociales con base en las siguientes variables e
informacién:

Secretaria de Planeacion: Secretaria de Hacienda:

Variables Geograficas: Variables Geograficas:
e Cobertura geografica del servicio e Cobertura geografica del servicio
e Dispersién e Dispersion
e Ubicacién principal e Ubicacién principal

e tipologia organizacional
Variables de tipologia organizacional:

L Variables de comportamiento
e Organizacion/sector al cual o
organizacional:
pertenece
e Canales disponibles de e Canales disponibles de interacciéon
interaccion. e Procedimiento usado

e Responsable de la interaccién
Variable comportamiento organizacional:

e Procedimiento usado
e Responsable de la interaccién

Mecanismos de recoleccidon de informacion

La caracterizacion de variables para la SPAC y la GCAC, se realizd mediante los reportes de
tramites y/o servicios generados a través de los aplicativos Catastro en Linea (CEL), Sistema
Integrado de Informacién Catastral (SIIC), Sistema de Atencion de Turnos de la Alcaldia
Mayor (SAT), estadisticas del informe de transparencia para el afio 2022 y los Informes
Unicos de medicién del nivel de satisfaccion de los grupos de valor y grupos de interés de la
SPACy GCAC.

Igualmente, para realizar el analisis de las encuestas de satisfaccion se consolida la
informacidn para la vigencia 2022 por canal y/o servicio en la tabla 3.



Tabla 3. Encuestas de satisfaccion por canal y/o servicio para la vigencia 2022.

Encn:lestas: d € Canal y/o Servicio (CIEEELICE Vigencia 2022
Satisfaccion encuestas
Escrito 208 lery 2do semestre
CEL 3609 Unico registro
SPAC Presencial 720 lery 2do semestre
Reur?u.)nes. ?Ie 1325 Unico registro
Participacion
Contrat(?s y 21 Unico registro
convenios
GCAC Tienda catastral 113 Unico registro
Planoteca 249 Unico registro
Tienda Virtual 192 lery 2do semestre

Fuente: SPAC, adaptado encuestas de satisfaccion vigencia 2022 UAECD.

Ahora bien, se precisa que los datos capturados en las encuestas de satisfaccidn para los
canales telefénico y chat no suministran informacién relacionada a caracterizacién de
usuarios y su enfoque es medir la satisfaccion del servicio; por tanto, para el andlisis de

las encuestas estos canales no fueron contemplados.

Asimismo, para la GIC se utilizd como mecanismos de recoleccidon de informacion para los
grupos de valor (secretaria de hacienda y secretaria de planeacién) la plataforma SIIC
(Sistema integrado de informacidn catastral), la cual recopila los datos necesarios para la
calificaciéon de las variables priorizadas en la caracterizacién.

Por ultimo, para la Gerencia IDECA se utilizan las siguientes fuentes:

e Satisfaccion de eventos de promocidn: se realiza una encuesta de satisfaccion en
cada uno de los espacios donde se desarrollan los eventos de promocidn, difusiény
fortalecimiento realizados por la Gerencia IDECA para los miembros de la
infraestructura de datos espaciales de Bogota, universidades y demas grupos de

valor.

e Atencién de requerimientos de recursos geograficos: encuesta que se envia con la
totalidad de respuestas a los requerimientos de informacion geografica, que recibe
la Gerencia IDECA, la Subgerencia de operaciones y la Subgerencia de analitica de

datos; y esta enfocado al uso y manejo del recurso geografico solicitado.




Clasificacion de la informacion obtenida por grupo de valor

La identificacion de grupos de valor se realiza a partir del analisis de los procesos de
Participaciéon Ciudadana y Experiencia del Servicio de la SPAC y Gestién de Productos y
Servicios de la GCAC durante el afio 2022. Asi mismo, para la caracterizacion de variables se

realizo el estudio de los siguientes informes:

e Caracterizacién proceso participacion y experiencia del Servicio (SPAC)

e Caracterizacién proceso gestién de productos y servicios (GCAC)

e Reportes de tramites y/o servicios generados a través de los aplicativos Catastro en
Linea (CEL), Sistema Integrado de Informacidn Catastral (SIIC), Sistema de Atencién
de Turnos de la Alcaldia Mayor (SAT).

e Estadisticas del informe de transparencia para el afio 2022

e Informe Unico de medicidn del nivel de satisfaccion de los grupos de valor y grupos
de interés primer semestre del 2022.

e Informe Unico de medicién del nivel de satisfaccién de los grupos de valor y grupos
de interés segundo semestre del 2022.

Ahora bien, la determinacion de los grupos de valor se realiza mediante la revisién de los
productos y servicios asociados a las GCAC Y SPAC y sus posibles usuarios de interés; por
tanto, para la caracterizacion del proceso de gestién de productos y servicios se definen 5
productos los cuales se orientan a 3 grupos de valor como se muestra en la tabla 4.

Tabla 4. Identificacion de productos y grupos de valor -GCAC

Apoyo técnico, asesorias y analitica:
Peritajes judiciales, Certificacion de cabida
v linderos para proyectos de
infraestructura, Georreferenciacion vy
enriquecimiento de datos, Supermercado
de predios, Procesos de captura y analisis
de informacion.

Entidades Nacionales y
Distritales

PROCESO PRODUCTO GRUPO DE VALOR CANALES
Avaltos: Comerciales, Indemnizacion, | Entidades Nacionalesy Contratos
Renta, Referencia Distritales interadministrativos
, Ciudadanos
Cartografia: Manzana catastral, Plano - -
. . Entidades Nacionales y .
general de Bogota, Plano de localidad, Distritales Tienda catastral, CEL
Plano topogréfico, Plano especial. —
Personas juridicas
Registros de informacién predial: Registros Ciudadanos
3 de '|.nfor'rT1aC|on predial alfanumérica, ntldad?s Nauonalesy Tienda catastral, CEL
Gestion de | Certificacion catastral para no Distritales
productosy | propietarios. Personas juridicas
servicios

Contratos
interadministrativos

Personas juridicas
(peritajes)

Contratos
(Solicitudes procesos
de pertenencia)

Contratos interadministrativos - convenios

Entidades Nacionales y
Distritales

Contratos
interadministrativos

Fuente: GCAC, adaptado caracterizacion proceso de Gestion de Productos y Servicios de la UAECD.




De igual manera, se agrupd el proceso de participacidn y experiencia del servicio,
obteniendo como resultado 4 productos y 3 grupos de valor como se muestra a

continuacion.

Tabla 5. Identificacion de productos y grupos de valor - SPAC

Participacion
Ciudadanay
Experiencia del
Servicio

Entidades Nacionales y
Distritales

PROCESO PRODUCTO GRUPO DE VALOR CANALES
Ciudadanos
Respuesta a PQRS (BTE) Personas juridicas BTE

Radicacion y notificaciones de
tramites

Ciudadanos

CEL, Presencial, BTE,
escrito

Atencién al ciudadano por los
diferentes canales

Entidades Nacionales y
Distritales

Personas juridicas

CEL, Presencial, BTE,
VUC, escrito

Ciudadanos

Presencial, virtual,
telefénico y escrito.

Plan de
Participacion
del Territorio implementado

Socializacién v

Ciudadanos

Personas juridicas

Entidades Nacionales y
Distritales

Reuniones de
Participacion

Fuente: SPAC, adaptado caracterizacion proceso de Participacion Ciudadana y Experiencia del Servicio de la UAECD.

Por lo anterior, la caracterizacién de la SPAC y GCAC se desarrollara para 3 grupos de valor:
(ciudadanos, personas juridicas, entidades nacionales y distritales) las cuales agrupan
particularidades de los usuarios que solicitan tramites y/o servicios ante la UAECD en la
ciudad de Bogota.



Grupos de valor SPAC y GCAC

El analisis de las variables demograficas, geograficas, intrinsecas, necesidades y expectativas se
realiza con base en los resultados de las encuestas de satisfaccidén aplicadas durante el afio 2022 por
la GCAC Yy la SPAC, las cuales capturan informacién como edad, ubicacidn, participacidn por canal y
tipo de solicitante.

A continuacién, se presenta de manera general la calidad en la cual se identificd el solicitante y su
porcentaje de participacion en el total de personas encuestadas, donde el 83% solicitaron tramites
o0 servicios a nombre propio, un 12% corresponde a personas naturales representando a otra y un
5% de la poblacion encuestada representa a una persona juridica o una entidad publica.

Grafica 1. Calidad en la cual solicito tramite y/o servicios.

5%

12%

B A nombre propio.

B Representando a otra
persona.

M Representando a una
entidad / organizacion.

83%

Fuente: Elaborado a partir de encuestas de satisfaccion de la GCAC y SPAC afio 2022.

De acuerdo con lo anterior, se realiza una segregacion de los datos por grupo de valor, donde las
personas que atendieron la encuesta de satisfaccidn a nombre propio y representando a otra
persona seran analizadas en el grupo de valor de ciudadanos. Asi mismo, los encuestados que
representan a una entidad/ organizacién seran detallados en personas juridicas/ entidades
nacionales y distritales.

Grupo de valor Ciudadanos

A partir de los datos capturados en las Grafica 2. Porcentaje de partipacion de
encuestas de satisfacciéon para la vigencia encuestados para el grupo de valor
2022, se indica que este grupo de valor ciudadanos

corresponde al 95% de la poblacién
encuestada, donde el 87% solicité tramites o
servicios a nombre propio y el 13% acudio
representando a otra persona; por ende, se
distingue que los ciudadanos encuestados
prefieren realizar sus trdmites ante la UAECD

directamente, sin recurrir a personas )
. Fuente: Elaborado a partir de encuestas de satisfaccion de la
autorizadas u apoderados. GCAC y SPAC afio 2022

otra persona.

B A nombre propio.

B Representando a



Variables Demograficas

Rango de edad

Para la vigencia en estudio, primaron los
usuarios con un rango de edad superior a 51
anos, los cuales al ser analizados en conjunto
con peticionarios entre 41 a 50 afos
representan el 77% de este grupo de valor.

Asi mismo, se identifica una baja participacién
de personas menores a 30 afos, los cuales
representan el 8% de la poblacién
encuestada.

En la grafica 3 se observa la distribucion por
rango de edad que participaron en las
encuestas de satisfaccion.

Variables Geograficas

Ubicacion

Grafica 3. Participacion de
encuestados por edad

1% = Mds de 51 afios.
51%

7% ‘ = De 41 a 50 afios.
= De 31 a 40 afos.

De 20 a 30 afios.

<

Fuente: Elaborado a partir de encuestas de satisfaccion de la
GCACy SPAC afio 2022.

= Menor de 20
afos.

En la grafica 4 se observa la ubicacidn de los usuarios que participaron en la encuesta de satisfaccion
por localidad, expresando en color azul el nimero de ciudadanos y la linea naranja el porcentaje

total de participacion.

Grafica 4. Ubicacion de ciudadanos encuestados

800 15,73%
700
600
500
400
300
200
100

6,06%  5,44%

Localidad de Suba
Localidad de Engativa
Localidad de Kennedy
Localidad de Usaquén
Localidad de Fontibdn

Localidad de Bosa

Localidad de Chapinero
Localidad de Ciudad Bolivar
Localidad de Teusaquillo
Localidad de San Cristébal

mmmm No. Encuestados

Localidad de Puente Aranda

18,00%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%

Fuera de Bogotd

Localidad de Barrios Unidos
Localidad de Antonio Narifio
Localidad de Rafael Uribe Uribe
Localidad de Usme

Localidad de Santa Fe
Localidad de Los Martires
Localidad de Tunjuelito
Localidad de La Candelaria
Localidad de Sumapaz

e=—=% Part.

Fuente: Elaborado a partir de encuestas de satisfaccion de la GCAC y SPAC afio 2022.



De acuerdo con la informacién anterior, se identifica una mayor participacion de ciudadanos
encuestados en las localidades de Suba, Engativa, Usaquén y Kennedy, lo cual se relaciona de
manera directa con la distribucidon de predios en la ciudad, donde estas localidades tienen una
mayor participacién de predios. Asimismo, se identifica baja participacién de ciudadanos en las
localidades de Sumapaz, Candelaria, Tunjuelo y Martires que en conjunto representaron el 3,71%
de participacion.

Variables Intrinsecas

Para el analisis de las variables intrinsecas, se describen los intereses, puntos de atencién, uso de
canales, tipos de consultas y tramites que solicitan los usuarios ante la UAECD; por tanto, se utiliza
los datos registrados en la estadistica informe de transparencia-2022, los reportes de los
funcionarios para el canal telefénico y chat y las encuestas de satisfaccidon de usuarios realizadas en
el 2022.

Intereses - servicios requeridos

Para el analisis de esta variable se usaron los Grafica 5. Motivos de consulta Chat
reportes de los funcionarios para los canales
telefénico y chat, los cuales registran los 3% 2%

3% 1%

motivos de consulta mas recurrentes por los

4%
ciudadanos. ‘
5% 4

Es importante mencionar que los canales
telefonico y chat estan habilitados para
brindar informacidn de caracter general de la
UAECD; por tanto, nos indica los tramites y
servicios consultados por los ciudadanos.

Ahora bien, en la gréfica 5 se identifica que el * Catastro enlinea * Requisitos para un tramite
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Grafica 6. Motivos de consulta telefonica
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Fuente: Elaborado a partir de los reportes de chat para el afio
2022.

Acceso a canales

La UAECD a partir de la subgerencia de participacion y atencion al ciudadano SPAC y la gerencia
comercial y atencién al ciudadano GCAC, dispone de los siguientes canales de atencién para los
ciudadanos: Catastro en linea, Canal presencial (Red Supercades), Canal escrito, Tienda catastral,
Tienda virtual y Planoteca.

Ahora bien, de acuerdo con la informacion registrada en las encuestas de satisfaccion para el 2022,
se identifica un mayor acceso de los ciudadanos a través de catastro en linea, representando el
72,3% de la poblacién encuestada, esto seguido de los puntos de atencién dispuestos en la Red
Supercades con el 13,7%.

Lo anterior, se puede relacionar con el uso de catastro en linea para realizar tramites no inmediatos
como obtener una certificacion catastral; sin embrago, para el acceso a trdmites o radicacion de
solicitudes los usuarios prefieren la interaccidon personal con los funcionarios a través de los puntos
de atencion presentes en los Supercades.

No obstante, los canales que presentaron una menor participacion fueron la tienda catastral con un
2,0% vy la tienda virtual con el 3,6%, lo cual estd asociado a los productos que se comercializan y son
requerido para tramites especificos. Asi mismo, el canal escrito presenta una participacion del 3.6%
de los ciudadanos encuestados y se alinea con la finalidad del canal, donde se espera recibir
peticiones de personas juridicas y entidades publicas.



Grafica 7. Participacion de encuestados por canal
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Fuente: Elaborado a partir de encuestas de satisfaccion de la GCAC y SPAC afio 2022.

Uso de canales

A partir de la “estadistica informe de transparencia — 2022”, se presentan de maneral general y sin
discriminar por grupo de valor los tramites radicados en canales diferentes a Catastro en Linea (CEL),
donde los tramites inmediatos (certificaciones catastrales y certificados de inscripcion al censo
catastral), son las peticiones mas comunes de los ciudadanos con un 75.19%, lo que representa
57537 tramites para la vigencia 2022, ver grafica 8.

Igualmente, se identifica que las certificaciones o tramites inmediatos atendidas para el 2022 en
canales diferentes a catastro en linea representan el 5,98%, ratificando que los ciudadanos hacen
uso de los canales virtuales y auto gestionables para acceder a la informacion de los predios
debidamente registrados a su nombre.

Grafica 8. Porcentaje de tramites Grafica 9. Porcentaje de Certificaciones
radicados en canales diferentes a CEL generadas por CEL y otros canales
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Fuente: Adaptado estadistica informe de transparencia 2022 UAECD.



No obstante, y revisado el archivo de indicadores de la SPAC para el 2022, donde no se contabilizan
los tramites inmediatos (certificaciones) realizados a través de Catastro en Linea, se observa en la
grafica 10 la distribucién de servicios prestados por canal de atencién, resaltando al canal presencial
con un 55,1% de los servicios prestados, seguido del canal telefénico y canal escrito.

Grafica 10. Participacion de tramites por canal segun indicador
de la SPAC
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Fuente: Informe de gestidn para por canal para el afio 2022 SPAC.

Por otra parte, es importante resaltar que el canal presencial es el establecido para recibir los
trdmites no inmediatos que provienen de ciudadanosy a su vez es uno de los encargados de brindar
orientacién de los diferentes productos y servicios; por ende, con base en la estadistica de
transparencia para la vigencia 2022 que recopila los "Reporte de Atenciones por Servicio" y
"Atenciones por categoria" del Sistema de Atencidn de Turno (SAT), se identifican seis puntos de
atencién presencial para la UAECD donde se prestaron 108.083 servicios. Igualmente, en la grafica
11 se observa la participacidon por Supercade sobresaliendo el punto de atencién CAD con 67.558
servicios lo equivalente al 62,51%.

Grafica 11. Servicios atendidos por punto
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Fuente: Adaptado estadistica informe de transparencia 2022 UAECD.

No obstante, se identifica una participacion similar en los demds puntos de atencion presencial (20
de julio, Américas, Bosa, Manitas y Suba), registrando un promedio de 8105 servicios en el afo.

Por ultimo, en la tabla 6 se relacionan los tramites no inmediatos mas recurrentes y el total de
solicitudes recibidas para cada uno de ellos en el 2022.



Tabla 6 Tramites no inmediatos mds recurrentes en el 2022.

Tramite Total tramites
71-CERTIFICACIONES MANUALES CONSERVACION 3.872
10-CAMBIO DE NOMBRE 2.252
74-CERTIFICACION DE CABIDA Y LINDEROS 1.994
42-REVISION AVALUO 1.891
5-MODIFICACION ESTRATO USO Y DESTINO 1.278
57-CONSULTA Y SOLICITUDES PLUSVALIA 1.166
44-RECTIFICACION VIGENCIAS AVALUOS 1.073
86-AVALUOS COMERCIALES 1.049
50-NUEVA INCORPORACION 1.009

21-DESENGLOBE NPH-NO PROPIEDAD HORIZONTAL 981

Fuente: Adaptado estadistica informe de transparencia 2022 UAECD.

Reuniones de participacion

A través del plan de socializacidon y participacidon del territorio implementado por la SPAC, se
realizaron multiples reuniones de participacion en los territorios donde la UAECD hace presencia;
por tanto, mediante las encuestas de satisfaccion aplicadas en las reuniones de participacién del
2022, se identifican caracteristicas de los usuarios que se acercaron en diferentes municipios del
pais a solicitar informacién relacionada a los procesos de actualizacion catastral.

Por lo anterior, se presentan los datos de la calidad en la cual cada ciudadano se identificé al realizar
la encuesta de satisfaccion, mostrando una participacién del 95% de ciudadanos actuando en a
nombre propio o representando a otra persona.

Grafica 12. Participacion de encuestados en reuniones de
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Fuente: Elaborado a partir de encuestas de satisfaccion de la GCAC y SPAC afio 2022.

Lo anterior, evidencia una constante participacién de ciudadanos en las actividades de socializacion
previstas en los territorios donde la UAECD hace presencia como gestor u operador catastral.



Personas Juridicas / Entidades Nacionales y Distritales

Para el estudio de los grupos de valor personas juridicas, entidades nacionales y distritales se
expresa la informacion relacionada en las encuestas de satisfaccion 2022 de manera conjunta,
donde la participacién por canal de atencidn se ilustra en la gréfica 15.

Gréfica 13. Participacion de personas juridicas / entidades
naciones y distritales por canal.
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5%

De acuerdo con la grafica anterior, se destaca la participacidon de Catastro en Linea con un 45% de
los encuestados. Sin embargo, se presenta una distribucion equitativa entre los demas canales de
atencion, lo cual se relaciona a la adquisicién de productos a través de canales como tienda catastral,
tienda virtual y planoteca y la gestidn de tramites mediante el canal escrito y la red de supercades.



Variables Demograficas

Rango de edad

Basados en los datos capturados en las
encuestas de satisfaccion del 2022, se
identifica que los ciudadanos que solicitan
tramites y/o servicios ante la UAECD en
representaciéon de personas juridicas vy
entidades publicas, se encuentran en un
rango de edad superior a los 51 afios.

Ahora bien, los registros de personas
menores de 30 representan el 15% de la
poblacién encuestada; lo cual puede asociar a
las caracteristicas de los tramites y/o servicios
prestados por la UAECD, indicando que las
personas delegadas por entidades publicas y
personas juridicas cuentan con algun
conocimiento técnico y experticia en la
solicitud de estos.

A continuacidn, se presenta la distribucién
por rango de edad de las personas que

Variables Geograficas

Ubicacion

atendieron la encuesta representando a una
entidad publica o persona juridica.

Grafica 14. Participaciéon por edad

1%
\

37%

14%

22%

\v

= M3s de 51 afios.
De 41 a 50 afios.

= Menor de 20 afios.

= De 31 a 40 afios.
De 20 a 30 afios.

Fuente: Elaborado a partir de encuestas de satisfaccion de la
GCAC y SPAC aiio 2022.

En la grafica 13, se muestra en color azul la ubicacién de los usuarios que atendieron la encuesta de
satisfaccion representando a una entidad publica o persona juridica y en la linea naranja su
porcentaje total de participacién. Situandose en las localidades de Chapinero, Suba y Usaquén el
44,23% de los encuestados, lo cual estaria directamente relacionado con la ubicacién de este grupo

de valor.

Asi mismo, se identifica un bajo registro de encuestados en localidades ubicadas al sur de la ciudad,
lo cual podria relacionarse a la ubicacién principal de las empresas o entidades publicas que solicitan

tramites y/o servicios ante la UAECD.



Grafica 15. Ubicacion de encuestados representando una entidad
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Fuente: Elaborado a partir de encuestas de satisfaccion de la GCAC y SPAC afio 2022.

Variables de Comportamiento Organizacional

Procedimiento usado
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Con base en el reporte de tramites inmediatos y trdmites no inmediatos realizados en el aplicativo
SIIC los cuales se discriminaron por tipo de documento del solicitante, se identifica que el 83% de
los tramites no inmediatos (96992) tiene como tipo de documento del solicitante un NIT, ratificando

la relevancia de este grupo de valor frente a los tramites catastrales realizados en la UAECD.

Grafica 16. Numero de radicaciones segun tipo documento
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Fuente: Elaborado a partir de reporte SIIC de radicaciones por tipo de solicitante para el afio 2022.



Contratos y convenios

De acuerdo con el Informe Unico de medicién del nivel de satisfaccidn de los grupos de valor y grupos
de interés de la GCAC realizados para el primer y segundo semestre del 2022, se manifiesta el envio
de la encuesta de satisfaccion a todos los contratos y convenios vigentes (14 para el primer semestre
y 28 para el segundo), donde se obtiene respuesta de 21 contratos y convenios, entre los cuales se
destacan las siguientes entidades publicas y personas juridicas:

e Central de Inversiones S.A. CISA

e Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotd EAAB
e Instituto de Desarrollo Urbano — IDU

e Secretaria Distrital de Habitat

e Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano

e Empresa Metro de Bogotd S.A

e Fiduciaria Bogota S.A/Fideicomiso Lagos de Torca-2021
e Jardin Botdnico de Bogota José Celestino Mutis

e Secretaria de Educacidn del Distrito

e Secretaria Distrital de Integracién Social — SDIS

Lo anterior, evidencia la relacién administrativa y comercial frente a la venta de productos y
servicios que tiene la UAECD con las diferentes entidades publicas del distrito y algunos privados.

Grupos de valor Gerencia de Informacion Catastral (GIC)

Para la caracterizacién se tuvo en cuenta los dos grupos de valor (secretaria de hacienda y secretaria
de planeacién) los cuales fueron calificados e identificados de acuerdo con una definicién de
caracteristica particulares, demograficas y sociales con base en las siguientes variables e
informacion:

Secretaria Distrital de Hacienda

Variables Geograficas:

e Cobertura geografica del servicio: se seleccioné que era relevante, disponible y medible. La
cobertura de secretaria de hacienda se encuentra en Bogota D.C.

e Dispersion: se selecciond que era relevante, medible y disponible. Secretaria de hacienda
cuenta con una sucursal ubicada en Bogota D.C.

e Ubicacion principal: Se selecciono que era relevante, disponible y medible. La ubicacién
principal se encuentra en Bogotda D.C.



Variables de comportamiento organizacional:

e Canales disponibles de interaccién: Se selecciono que era relevante, disponible y medible.
Los canales disponibles de interaccidn se realizan por medio de cordis al correo otorgado
por la secretaria de hacienda (radicacionhaciendabogota@shd.gov.co).

e Procedimiento usado: Se selecciono que era relevante, disponible y medible. Los tramites
contestados por parte de la UAECD, otorgan una trazabilidad del procedimiento usado por
medio del cordis o notificacidn electrénica enviada a secretaria de Hacienda.

Secretaria Distrital de Planeacion

Variables Geograficas:

e Cobertura geografica del servicio: se seleccioné que era relevante, disponible y medible. La
cobertura de secretaria de planeaciéon se encuentra en Bogota D.C.

e Dispersion: se selecciond que era relevante, medible y disponible. Secretaria de planeacion
cuenta con una sucursal ubicada en Bogota D.C.

e Ubicacion principal: Se selecciono que era relevante, disponible y medible. La ubicacién
principal se encuentra en Bogotda D.C.

Variables de comportamiento organizacional:

e Canales disponibles de interaccion: Se selecciono que era relevante, disponible y medible.
Los canales disponibles de interaccidn se realizan por medio de cordis al correo otorgado
por la secretaria de hacienda (servicioalciudadanoGEL@sdhp.gov.co).

e Procedimiento usado: Se selecciono que era relevante, disponible y medible. Los tramites
contestados por parte de la UAECD, otorgan una trazabilidad del procedimiento usado por
medio del cordis o notificacion electrénica enviada a secretaria de hacienda.

Grupos de valor IDECA

Teniendo en cuenta que la UAECD en su funge un rol de coordinadora de la Infraestructura de datos
espaciales de Bogotd, mediante la cual todas las entidades del distrito articulan la produccién,
documentacién, interoperabilidad e integracion para facilitar el acceso, intercambio, custodia,
disposicion, publicacién, socializacién, promocidn, acceso, uso y aprovechamiento por parte de los
miembros de IDECA, cumpliendo con el lineamiento de concebir a la informacién geografica como
un bien publico de interés general.

Asi las cosas, se han identificado los siguientes grupos de valor para la Gerencia IDECA:



Entidades miembros de IDECA

De acuerdo con el articulo 9 del Decreto 608 de 2022, se identifican dos tipos de miembros de la
IDE de Bogota: miembros por derecho los cuales, se definen como “... todas las entidades u
organismos que conforman la Administracion Distrital, asi como las entidades que se conformen o
constituyan posterior a la expedicion del presente acto administrativo”, asi las cosas, se contabilizan
en total 78 entidades; y los miembros asociados que corresponden a “... las personas juridicas de
cardcter publico que no pertenezcan a la Administracion Distrital, las entidades del sector de la
academia e instituciones de investigacion publicas y privadas, las entidades o empresas privadas y
las empresas de servicios publicos domiciliarios que se vinculen a IDECA”, actualmente se cuentan
con 4 ENEL-CODENSA, VANTI, Universidad Escuela Colombiana de Carreras Industriales — UECCI y
Universidad La Gran Colombia.

Entidades Nacionales

Corresponden a las entidades u organismos del orden nacional que puedan hacer uso de la
informacidn geografica dispuesta por la Infraestructura de Bogotd, asi como aquellas entidades
rectoras que dan politicas, lineamientos, normas respecto a la gestidon de informacién como por
ejemplo el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion (MINTIC), Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica DANE entre otros, o entes territoriales como alcaldias municipales con
interés en el uso o apropiacion de informacion.

Academia

Instituciones educativas que demandan los productos y servicios de la Infraestructura de Datos
Espaciales de Bogot3, las cuales, tienen el potencial de generar valor agregado a la informacidn
geografica que se les brinda, dado que puede ser usada en procesos de investigacién que coadyuvan
a la promocién del debate publico y la reformulacidon de la politica publica. (IDECA, Modelo de
negocio de IDECA, 2022)

Ciudadania

Personas naturales, nacionales o extranjeras, que sin ningun tipo de distincidon tributaria son
beneficiarias de los productos y servicios de IDECA. (IDECA, Modelo de negocio de IDECA, 2022)

Sector privado

Sujetos del derecho privado que se sirven de los productos y servicios dispuestos en las aplicaciones
y plataformas de IDECA para su actividad econdmica y social o que tienen un grado de contribucion
en la generacién de estos, como por ejemplo consorcios dedicados a la construccidn, empresas de
telecomunicaciones privadas. (IDECA, Modelo de negocio de IDECA, 2022).



Canales de atencion IDECA

Ademas de los canales que utiliza la UAECD para la atencién de requerimientos, tramites y
solicitudes de informacién, la IDE de Bogota cuenta con otros canales de atencidn mediante los
cuales se gestionan comentarios, solicitudes, quejas, reclamos y felicitaciones; estos canales son:
los comentarios que se realizan en los aplicativos de la IDE como Mapas Bogotd y Plataforma de
informacidn Geografica; y el correo electrénico oficial de IDECA ideca@catastrobogota.gov.co.

Como resultado de la gestion del afio 2022, la gerencia IDECA atendié un total de 465
requerimientos de los cuales el 78% de ellos ingreso mediante el correo institucional de la IDE, le
siguen las radicaciones por medio de la ventanilla y en menor medida se recibieron comentarios por
las aplicaciones de la IDE, tal como se muestra en la grafica 19.

Grafica 17: Solicitudes que se reciben por los
diferentes canales de comunicacion
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Fuente: Tomado de (IDECA, Informe de uso y manejo de los recursos geograficos., 2022)

Ahora bien, respecto del tipo de solicitudes, la IDE de Bogotd tuvo para el afio 2022 como
requerimiento mas comun la solicitud de datos, seguido de: peticiones para la creacién de
credenciales en las plataformas y aplicativos de la IDE de Bogota, solicitudes de informacidn,
reclamos por reportes de fallas o caidas de los servicios y/o datos, entre otros con menor
representacién como se muestra en la Grafica 20.



Grafica 18: Porcentaje de solicitudes por tipo.
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Por ultimo, los requerimientos atenidos por grupo de valor identificado presentaron el siguiente
comportamiento: con cerca del 52% fueron entidades que hacen parte de la IDE de Bogotd quienes
realizaron algun tipo de requerimiento ante la gerencia, seguido de la ciudadania con 19%, el sector
privado con 17% y con el 5% la academia.

Grafica 19: Porcentaje de solicitudes por grupo de valor
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Necesidades y expectativas de los grupos de valor SPAC y GCAC

El andlisis de las necesidad y expectativas de los grupos de valor se realiza de manera conjunta
(ciudadanos, personas juridicas y entidades nacionales y distritales) utilizando como insumos las
respuestas asociadas a percepcion y calidad de los productos y servicios obtenidas en las encuestas
de satisfaccién del 2022.

Por lo anterior, la primera parte de analisis se construye al agrupar la informacién de satisfaccion
de los usuarios en los canales presencial, escrito, Catastro en Linea, planoteca y tienda catastral
donde se valoré la actitud, amabilidad disposicidn y claridad en la atencidn recibida.

Actitud, amabilidad y disposicion recibida

Para esta variable se identifica que el 81 % de la poblaciéon encuestada manifiesta que la actitud,
amabilidad y disposicién del funcionario y/o servicio solicitado es excelente o buena, de acuerdo
con la calificacidn de 4 o 5 estrellas recibida. Asi mismo, se indica que el 7,1% de la poblaciéon
encuesta califica los servicios recibidos como deficientes, como se muestra en la grafica 22.

Grafica 20. Actitud, amabilidad y disposicién
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Fuente: Elaborado a partir de encuestas de satisfaccion de la GCAC y SPAC afio 2022.

Claridad de la informacion

El 74,8% de la poblacién encuesta refiere que la informacién adquirida o servicio prestado en los
canales presencial, Catastro en Linea, canal escrito, tienda catastral y planoteca es clara, mostrando
que la informacidn u asesoria prestada en estos canales da respuesta a las inquietudes de los
diferentes grupos de valor.



Grafica 21. Claridad en la informacion
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Fuente: Elaborado a partir de encuestas de satisfaccién de la GCAC y SPAC afio 2022.

Igualmente, se identifica la necesidad de continuar fortaleciendo los canales de atencién ya que el
11,2 % de la poblacién encuestada califica como regular, mala o deficiente la informacidn recibida.

Presentacion de los productos y servicios

Para el analisis de los productos ofertados por la UAECD, se integré la informacion relacionada en
las encuestas de satisfaccion 2022 para la tienda virtual, tienda catastral, planoteca y contratos y
convenios, donde se consultd la percepcién de los usuarios frente a la presentacién del producto
ofertado en estos canales.

De acuerdo con la grafica 24, se evidencia como el 81% de los encuestados percibe como excelente

la presentacién de los productos ofertados y solo 3% los distingue como deficientes.

Grafica 22. Presentacidn de los productos y servicios
ofertados
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Fuente: Elaborado a partir de encuestas de satisfaccion de la GCAC y SPAC afio 2022.



Necesidades y expectativas de los grupos de valor GIC

En base al método realizado en la caracterizacidon de los grupos de valor, se evidenciaron los
productos ofrecidos por la UAECD a los grupos identificados (secretaria de hacienda y secretaria de
planeacién) con las necesidades y expectativas concernientes a cada producto, explicado a
continuacién:

Secretaria Distrital de Hacienda

Productos:
e Mapa de referencia

N: Que se realice la actualizacién de la informacidn geografica catastral.
E: Que la actualizacidn de la informacion geografica catastral sea fiable y confiable.

e Base de datos de Bogota con informacion, fisica, juridica y econdmica actualizada.

N: Que se realice la actualizacién de la base de datos de Bogota.
E: Que la actualizacidn sea fiable y confiable.

Secretaria Distrital de Planeacion

Productos:
e Respuesta a tramites de calculo y determinacién de Plusvalia

N: Responder los tramites de calculo y determinacidn de plusvalia
E: Que la respuesta sea fiable y confiable en los términos de tiempo adecuados.



Necesidades y expectativas de los grupos de valor IDECA

A partir de las encuestas de satisfaccion realizadas en los talleres para la promocién y
fortalecimiento de capacidades técnicas de IDECA, en la pregunta “Temas de interés para una
proxima actividad”, se recibieron diversas respuestas, sin embargo, es posible agruparlas de la
siguiente manera:

Disposicion de datos geograficos de diferentes areas como planeacién, ambiente,
educacién, hacienda, riesgo, mujer y enfoque de género. Al respecto, es necesario aclarar
gue la UAECD como coordinadora de la Infraestructura de datos de Bogota, solo tiene como
alcance el acompanamiento a las entidades productoras de informacién del distrito, por lo
gue la disposicién de datos nuevos o actualizados depende directamente de las capacidades
de cada entidad productora.

Capacitacién respecto a las aplicaciones, servicios y plataformas mediante las cuales IDECA
realiza la disposicidn y publicacion de informacidn geografica al publico en general.
Capacitacién en respecto a: procesamiento de archivos raster para generacion de
informacidn geogréfica, en big data, uso de licencias libres, entre otros que no hacen parte
del que hacer o nacionalidad de la coordinacién de la IDE en cabeza de la gerencia IDECA de
la UAECD.

Sin embargo, es importante resaltar qué en el Plan Estratégico y el Plan de Trabajo Anual de la IDE
de Bogota, se contemplan acciones de produccidn y publicacién tanto de datos nuevos como de
actualizacién de estos, asi como la promocion y fortalecimiento de capacidades técnicas de IDECA.



Conclusiones

e Desde los procesos de participacion y experiencia del servicio de la SPAC y gestién de
productos y servicios de la GCAC, se identifican 3 principales grupos de valor (ciudadanos,
personas juridicas y entidades publicas) los cuales interactian de manera continua con los
diferentes canales de atencidn; por tanto, se debe fomentar actividades de capacitacion
direccionada a mejorar la atencion y disponibilidad de producto y/o servicios requeridos
por estos grupos de valor.

e Para los diferentes grupos de valor se identifica una participacion mayoritaria de personas
con un rango de edad superior a 51 afos, por lo cual se deben generar capacitaciones
dirigidas a este grupo etario y al fortalecimiento de la comunicacién asertiva de los
funcionarios. Igualmente, se debe seguir fortaleciendo los canales virtuales disponiendo de
material de orientacién para su acceso, uso y gestién de tramites que permita
descongestionar otros canales de atencién.

e Se debe continuar el fortalecimiento de los instrumentos de caracterizacién e identificacion
de usuarios, partiendo desde las encuestas de satisfaccidén y caracterizacidon. Asimismo, se
debe recopilar informacién socioecondémica, necesidades y expectativas de estos grupos de
valor con el fin de direccionar las estrategias de atencion y comercializacién de productos y
servicios a cargo de la UAECD.



