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Objetivo General

Esta actividad esta dirigida a identificar caracteristicas, particularidades demograficas y
sociales de los grupos de valor de la Gerencia Comercial y de Atencién al Ciudadano GCAC que
diligenciaron la herramienta de sondeo para caracterizacidn y satisfaccién en el proceso del
uso de los productos y/o servicios durante el segundo semestre del 2023 asi como también
bases de datos como el Sistema Integral de Informacién Catastral SIIC, los datos estadisticos
de los canales de atencién Presencial, Virtuales, Telefénico y las actividades de Participacion
ciudadana, 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 de los usuarios y grupos de valor
hacia la entidad.

Objetivos Especificos

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

e Establecer los grupos de valor que hacen uso de los productos, servicios, canales de
atencién e informacién dispuestos por la GCAC.

e Analizar la informacién disponible de cada grupo de valor y su comportamiento frente
a los productos y/o servicios solicitados ante la GCAC.

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



Alcance

Caracterizar los grupos de valor que hacen parte de los procesos de participacién y experiencia
del servicio de la Subgerencia de Participacion y Atencién al Ciudadano (SPAC) y gestion de
productos y servicios de la Gerencia Comercial y Atencién al Ciudadano (GCAC) en la ciudad de
Bogotd para el afio 2024. Asi mismo, identificar las necesidades y expectativas de los usuarios
mediante la informacién recolectada a través de las herramientas de sondeo y satisfaccién
dispuesta en los canales de atencién y la informacion disponible en las bases de datos de la
Entidad.

Variables

Mediante la aplicacion de la Metodologia para Caracterizacion de Grupos de Valor de la
UAECD, se realizé la parametrizacidn, calificacién y seleccion de las variables a utilizar en la
caracterizacion de grupos de valor para los procesos de participacidon y experiencia del servicio
de la SPAC, y gestidn de productos y servicios de la GCAC.

A continuaciodn, se describen de manera general las variables:

e Geograficas: Se refieren a la ubicacién 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 caracterizacién 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 Demogrificas: 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 caracterizacion. Es clave incorporar variables de
informacién relacionadas con las diferentes tipologias del enfoque diferencial
(poblacidn en situacidn de discapacidad, grupos étnicos y de identidad cultural), asi
como personas con orientacion sexual e identidad de género diversas, por ciclo vital
(nifos, nifas, adolescentes y adulto mayor) o mujer rural, entre otros.

e 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 atencidn o el uso que se da a los mismos, entre otros aspectos.

e De comportamiento: Se refieren a las acciones observadas en los usuarios y grupos de
valor, mas 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



interaccion. 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 identificacién 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 decisién en una
organizacién, permiten acercarse a los usuarios de manera oportunay relevante. En
este aspecto se encuentran variables como la cultura organizacional, mecanismos y
canales empleados por la organizacidn (usuaria), frente a la entidad que 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 organizacion o entidad y de su naturaleza; por ejemplo, identificar
si los usuarios o grupos de valor con los cuales interactua la entidad son personas
juridicas, organizaciones u otras entidades de la administracién publica, identificar la
fuente de los recursos, tamafo de la entidad, sector al cual pertenece, entre otros.



Priorizacion de variables GCAC

Tabla 1. Priorizacion de variables personas naturales.

a) Demografica

PERSONAS NATURALES CRITERIOS PUNTAIJE
VARIABLES NIVEL DE DESAGREGACION  |RELEVANTE |DISPONIBLE |MEDIBLE |[TOTAL
Tipo de documento 0
Sexo
Edad

Actividad econdmica

Estrato socioecondmico

Escolaridad

Puntaje del Sisben

Tamafo del nucleo familiar

Estado del ciclo familiar

Lenguas o idiomas

Vulnerabilidad

b) Geografica

Ubicacién

Clima

c) Intrinsecas

Intereses

Lugares de encuentro

Acceso a canales

Uso de canales

Conocimientos

d) Comportamentales

Niveles de uso

Eventos de Participacion

Beneficios buscados

Otros:

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

Tabla 2. Priorizacion de variables Personas Juridicas.

PERSONAS JURIDICAS

CRITERIOS

PUNTAIJE

VARIABLES

NIVEL DE DESAGREGACION

RELEVANTE

DISPONIBLE

MEDIBLE

TOTAL

a) Geografica

Cobertura geografica del servicio

0

Dispersion

Ubicacidn Principal

b) Tipologia Organizacional

Fuente de recursos

Tamafio de la entidad

Con o'sin animo de lucro

Sector al que pertenece

Tipo Ciudadano-Usuario atendido

Canales disponibles de interaccion

c) Comportamiento Organizacional

Procedimiento usado

Responsable de la interaccion

Otros:

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

Mecanismos de recoleccion de informacion

la caracterizacion de variables para la SPAC y la GCAC, se realizé mediante los reportes de
tramites y/o servicios generados a través de los aplicativos Catastro en Linea (CEL), Sistema
Integrado de Informacion Catastral (SIIC), Sistema de Atencién de Turnos de la Alcaldia Mayor




(SAT), estadisticas del informe de transparencia para el afio 2023 y los Informes Unicos de
medicion del nivel de satisfaccion de los grupos de valor y grupos de interés de la SPACy

GCAC.
Igualmente, para realizar el andlisis de las encuestas de satisfaccién se consolida la

informacion para la vigencia 2023 (segundo semestre) por canal y/o servicio en la tabla 3.

Tabla 3. Encuestas de satisfaccion por canal y/o servicio para la vigencia 2023.

%TG Totales por Canal

Conl Lot G s

Catast I 4375

Pfe::nr;:lm fnea T2 Presencial - 6.81%
Planoteca 179 Planoteca . 3,46%
Uizt ol 25 Tienda virtual [J] 237%
Tienda Catastral 75

Orientacién virtual 41 Tienda Catastral I 1,45%
Actividades de participacion 28 Orientacion virtual I 0,79%
Contratos y convenios 6

Total 5.180 Actividades de participacion | 0,54%

Contratos y convenios | 0,12%

0% 20% 40% 60% 80%

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

Clasificacion de la informacién obtenida por grupo de valor

La identificacion de grupos de valor se realiza a partir del analisis de los procesos de
Participacion Ciudadana y Experiencia del Servicio de la SPAC y Gestidon de Productos y
Servicios de la GCAC durante el afio 2023. Asi mismo, para la caracterizacion de variables se
realizo el estudio de los siguientes informes:

e Caracterizacion proceso participacion y experiencia del Servicio (SPAC)

e Caracterizacion proceso gestion de productos y servicios (GCAC)

e Estadisticas del informe de transparencia para el afio 2023

e Informe Unico de medicidn del nivel de satisfaccion de los grupos de valor y grupos de
interés segundo semestre del 2023.

Ahora bien, la determinacion de los grupos de valor se realiza mediante la revisién de los
productos y servicios asociados a las GCAC y sus posibles usuarios de interés; por tanto, para la
caracterizacion del proceso de gestidn de productos y servicios se definen 9 productos los
cuales se orientan a 7 grupos de valor como se muestra en la tabla 4.



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

PROCESO

PRODUCTO

GRUPO DE VALOR

Gestidn de Productos y Servicios

Facturas y Cotizaciones

Clientes

Ejecucién de Contrato o Convenio
(Interadministrativo o Prestacion de
Servicios)

Entidades Nacionales

Entidades Territoriales

Entidades Distritales

Registros de informacion
predial alfanumérica,
Certificacion catastral para
no propietarios.

Ciudadania

Entidades Nacionales

Entidades Distritales

Participacion Ciudadana y Experiencia
del Servicio

Atencidn y radicacién de solicitudes de
tramites catastrales de acuerdo con la
normatividad vigente

Ciudadania

Entidades Nacionales

Entidades Territoriales

Entidades Distritales

Atencidn y respuesta a las solicitudes de
informacion, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias por actos de corrupcién y otras,
Derecho de Peticion y /o felicitaciones.

Ciudadania

Gremios

Academia

Asociaciones

Notificacion electronica, personal, aviso, o
publicacion de la notificacion por aviso

Ciudadania

Entidades Nacionales

Entidades Territoriales

Entidades Distritales

Actividades ejecutadas del Plan de
Participacion Ciudadana

Ciudadania

Entidades Nacionales

Entidades Territoriales

Entidades Distritales

Gremios

Academia

Asociaciones

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




Grupos de valor GCAC

El andlisis de las variables demograficas, geograficas, intrinsecas, necesidades y expectativas se
realiza con base en los resultados de los sondeos de caracterizacidn y de satisfaccion aplicados
durante el segundo semestre de 2023 por la GCACy la SPAC, los cuales registran informacion
como edad, ubicacidn, participacion por canal y tipo de solicitante. Para esto se utilizé una

herramienta de visualizacién de datos (CaracterizacionGCAC2023.pbi) generada en la GCAC con la

que se elaboraron las graficas que se presentan en adelante.

A continuacion, se presenta de manera general la calidad en la cual se identificé el solicitante y su
porcentaje de participacidon en el total de sondeos, donde el 84,86% solicitaron tramites o servicios

a nombre propio, el 11,39% corresponde a quienes representaron a otra persona, el 2,78% que
representa a una persona juridica y el 0,31% que representa a una entidad publica.

Grafica 1. Calidad en la cual solicito tramite y/o servicios.
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Mas adelante se presentara la segregacion de informacidn por personas naturales (quienes acttan
a nombre propio o en representacion de otra persona) y personas juridicas (quienes representan a

persona juridica o entidad publica).




Grupo de valor Ciudadanos

A partir de los datos capturados en los sondeos de caracterizacidn y satisfaccion para la vigencia
segundo semestre de 2023, se indica que este grupo de valor corresponde al 84,86% del total de
sondeos registrados, donde el 87,57% solicitd tramites o servicios a nombre propioy el 11,75%
acudié representando a otra persona; por ende, se distingue que los ciudadanos encuestados
prefieren realizar sus tramites ante la UAECD directamente, sin recurrir a personas autorizadas o
apoderados.

Grafica 2. Participacion ciudadanos y representacién.

%TG Totales por éParticipd a nombre propio o en
representacion de otros?
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87,57%
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11,73%
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Variables Demograficas

Aunque En el analisis de las variables demograficas se determina que estas no son relevantes
para los procesos que se desarrollan en la UAECD, a continuacion, se presentan datos que se
tuvieron disponibles en los sondeos.

Rango de edad

Se encuentra que la mayoria de usuarios esta por encima de los 30 afos de edad, siendo el rango
superior a 51 afios el que toma mas de la mitad con el 51,63%, les sigue el rango de 41 a 50 aios
con cerca de la cuarta parte, con el 24,40% y se completa con el 15,38% de quienes estan entre los
31y 40 afos. Los usuarios hasta los 30 afios suman el 8,47%.



Gréfica 3. Rango edad ciudadanos

%TG Totales por éEn qué rango esta su edad?
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0,60%
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Sexo

La distribucién de la poblacidn que participé en el sondeo por sexo muestra en primer lugar a las
mujeres con el 50,47%, seguidas por hombres con el 49% y sélo el 0,12% se declara como

intersexual.

Grafica 4. Participacién segun sexo.
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Vulnerabilidad

El 97,17% de los usuarios indican que no presentan discapacidad. Del 2,71% que declara presentar
alguna discapacidad, el 66,18% la refiere como fisica. Le siguen multiple con el 8,82%, visual con el
7,35% y con 6,62%, cada una, auditiva y psicosocial, cognitiva el 3,68% y sordoceguera el 0,74%.



Gréfica 5. Ciudadanos sin y con discapacidad y su distribucidn.
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Variables Geograficas
Ubicacion
El 84, 66% de los usuarios que se registran en el sondeo de caracterizacion y satisfaccion indican

que viven en la ciudad de Bogota y el 15,22% fuera de ella.

De quienes residen en Bogot3, la mayor parte (50,56%) se ubican en cuatro localidades, asi: Suba
(17,36%), Engativa (11,11%), Kennedy (11,08%) y Usaquén (11,01%). El restante 49,44% se
distribuye en las restantes 16 localidades.

Grafica 6. Ciudadanos y su ubicacion.
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Variables Intrinsecas

Para el analisis de las variables intrinsecas intereses y acceso de canales (puntos de atencidn, tipos
de consultas y tramites que solicitan los usuarios ante la UAECD) se utilizan los datos registrados
en la estadistica informe de transparencia -2023, los reportes de los funcionarios para el canal
telefénico y chat. Para la variable intrinseca uso de canales se toman los resultados del sondeo de
caracterizacion y satisfaccidon de usuarios del segundo semestre de 2023.

Intereses- servicios requeridos

Para el andlisis de esta variable se usaron los reportes de los funcionarios para los canales
telefénico y chat, los cuales registran los motivos de consulta mas recurrentes por los ciudadanos.
Asi como también las estadisticas de radicados en el sistema SIIC para ver los diez tramites no
inmediatos mas solicitados en el 2023.

Es importante mencionar que los canales telefénico 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.

En la grafica 7, que corresponde a las solicitudes recibidas por el Call Center, el 40,68% se refieren
a consultas sobre los tramites en la UAECD, el 22,06% relacionadas con los procesos dentro de
Catastro en linea y el 18,46% a llamadas preguntando por temas que corresponden a otras
entidades. Lo anterior confirma que el servicio del Call Center es de orientacién al usuario.

Grafica 7. Servicios requeridos por los ciudadanos del Call Center.
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Los servicios relacionados por el ciudadano en el CHAT muestran que la gran mayoria de contactos
hacen relacién al manejo de Catastro en linea y de informacién sobre los tramites, reforzando el
espiritu de orientacién que tiene este servicio.

Grafica 8. Servicios seleccionados por los ciudadanos en el CHAT.

rme | | TEMA SELECCIONADO USUARIO

Topograficos 451 (2,18%) —
Puntos de atencién 583 (2,82%) |
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revision de Avaldo
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4967 {24,03%])

N Catastro en linea 11218 (54,28%)

En cuanto a los tramites no inmediatos mas requeridos durante el 2023, de acuerdo con los datos
estadisticos, tenemos que la Rectificacidon vigencias avaltos con el 22,28% ocupa el primer lugar,
seguido de Certificaciones manuales de conservacién con el 15,06% y Cambio de nombre con el

12,63%.



Grafica 9. Tramites no inmediatos mas solicitados.
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Acceso a canales

La UAECD delega en la Gerencia Comercial y de Atencién al Ciudadano el manejo y administracion
de los canales de contacto con la ciudadania. La Gerencia se apoya en la Subgerencia de
Participacion y Atencién al Ciudadano para el manejo y atencién de los canales por los que se
atienden los tramites catastrales y la Gerencia se encarga de los canales de venta de productos y
servicios. Los grupos de valor disponen de los siguientes canales de atencidn: Catastro en linea,
Canal presencial (Red SuperCADE), Canal escrito, Canal Teleféonico (Call Center y CHAT) Tienda
catastral, Tienda virtual y Planoteca.

Segun los resultados de los sondeos de caracterizacidn y satisfaccion del segundo semestre de
2023 los ciudadanos ingresaron a los canales asi: el 85% ingresé a Catastro en linea, el siguiente
valor es el canal presencial con el 6,81% y el restante 8,19% se distribuye mayoritariamente entre
Planoteca (3,03%), Tienda Virtual (2,27%) y Tienda Catastral (1,49%).



Graéfica 10. Sondeos por canal
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Se debe considerar que el uso de Catastro en linea estd dado en mayor medida para los tramites
inmediatos (Certificaciones Catastrales y de registro en el Censo) y por eso este resultado. Ahora
bien, cuando se revisan las cantidades de trdmites realizados por la ciudadania, se confirma que los
tramites inmediatos correspondieron al 91,31% por medio de Catastro en linea mientras que por
medio de los demas canales es del 8,69%.

Sin embargo, cuando se miran los totales para los tramites no inmediatos, las cifras dan vuelta y
tenemos que por Catastro en linea se realizaron el 10,16% de ellos mientras que en los demas
canales corresponde al 89,84%, siendo el de mayor consumo el canal presencial que durante el
afio 2023 atendié 111.917 servicios en los seis puntos SuperCADE en los que hace presencia la
UAECD en Bogota.

Esto nos podria indicar que para los trdmites no inmediatos los ciudadanos siguen prefiriendo la
atencién presencial.

Grafica 11. Comparativo entre CEL y canal presencial uso tramites.
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Uso de canales

La grafica anterior también nos da herramienta de estudio para el andlisis del uso de canales
porgue nos muestra que para los trdmites inmediatos el mayor uso por parte de los usuarios en el
Catastro en linea mientras que para los trdmites no inmediatos el mayor uso es el canal presencial.

Al tomar cifras de atenciones por los diferentes canales retirando los datos de tramites inmediatos
se encuentra que el canal presencial es de mayor uso por parte de la ciudadania (63,73%), seguido
del canal telefdnico - de orientacién — (25,24%) y los servicios virtuales de radicaciéon con menor
uso (CEL 1,33%; VUC 0,21%).

Grafica 12. Atenciones por canal sin tramites inmediatos.
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El canal presencial es el establecido para recibir los tramites no inmediatos que requieren los
ciudadanos, con el adicional a una revision previa de necesidades y requisitos para definir la
necesidad real, y a su vez es uno de los encargados de brindar orientacidn de los diferentes
productos y servicios. Se cuenta con seis puntos de atencién en la ciudad de Bogota D.C. dentro de
los SuperCADE: 20 de Julio, Américas, Bosa, CAD, Manitas y Suba.

Grafica 13. Servicios por punto de atencion.



Servicios por punto

70,00% 60,58%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
5
iz:zg; 6,79%  226% 6739 5,60% 11,04%
o W W m m N
20DE  AMERICAS  BOSA CAD  MANITAS  SUBA
JuLio

La gréfica 13 muestra que el punto de mayor uso es el del SuperCADE CAD, que puede darse por
tradicidn, ubicacidn o cantidad de asesores disponibles, con el 60,58% seguido por el punto Suba
con el 11,04% y Américas el 9,26%. Los otros tres puntos de atencién tienen datos similares: 20 de
Julio 6,79%; Bosa 6,73% y Manitas 5,60%.

Reuniones de participacion

A continuacion, se presentan datos de caracterizacion para los asistentes a las actividades de
participacidn por ser un proceso especifico frente a la ciudadania. Asi, los sondeos de
caracterizacion y satisfaccion aplicados en las reuniones de participacion del segundo semestre de
2023 permiten identificar caracteristicas como rango de edad, sexo, vulnerabilidad y ubicacidn.

En el rango de edad, la mayoria estd por encima de los 50 afios con el 35,71%, le siguen el rango de
31 a 40 afios con el 25%, de 20 a 30 aiios con el 21,43% vy, por ultimo, el rango de 41 a 50 afos con
el 17,86%. No asistieron menos a 20 afos de edad.

Graéfica 14. Rango de edad de asistentes a actividades de participacion.
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En relacidn con la variable sexo, los asistentes a las actividades de participacion en el 2023
estuvieron distribuidos entre hombres y mujeres en partes iguales, es decir el 50% para cada sexo.
No se presentaron declaraciones de intersexualidad, como se evidencia en la gréfica 15.

Grafica 15. Sexo asistentes actividades de participacidn.

< Volver al informe

‘ %TG TOTALES  POR SEX0

Sexo:
@ Mujer

50,009 (50%) ®Hombre
@ (En blanco)

50,00% (50%)

@ intersexual

Cuando se revisan los datos para la pregunta sobre si se tiene alguna discapacidad, encontramos
que el 96,43% indica que no y el 3,57% dice que si. De este ultimo grupo, el 100% declara su
situacién como incapacidad fisica.

Grafica 16. Vulnerabilidad asistentes actividades de participacion.
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En la grafica 17 se puede ver que el 100% de los asistentes a las actividades de participacion
indican residir en la ciudad de Bogotd D.C., de los que los tres mayores valores corresponden a:
Engativa y Usaquén con el 17,86% cada una, les siguen Bosa, San Cristobal y Puente Aranda con el
10,71% cada localidad y con el 7,14% estan las localidades de Suba y Kennedy. El menor valor esta
en 3,57% para las localidades Ciudad Bolivar, Teusaquillo, Barrios Unidos, Tunjuelito y Los Martires.

Grafica 17. Ubicacidn asistentes actividades de participacidn.
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Personas Juridicas y Entidades publicas

Para la caracterizacion de personas juridicas y entidades publicas se toma como base los resultados
de los sondeos de satisfaccidon del segundo semestre de 2023 y considerando la matriz de
definicion de variables, se muestra la informacidn de la variable ubicacién (variables geograficas) y
la variable procedimiento usado (variables de comportamiento organizacional).

Los sondeos capturados durante el segundo semestre de 2023 muestran que el 90% corresponden
a Personas juridicas y el 10% a Entidades publicas.

Grafica 18. Porcentaje de participacion de personas juridicas y de entidades publicas.
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Variables Geograficas
Ubicacion

Teniendo en cuenta los sondeos de satisfaccién y caracterizacién del segundo semestre de 2023, a
continuacidn, se puede evidenciar la ubicacién por localidad de las personas juridicas (Grafica 19) y
de las entidades publicas (Grafica 20) dentro de la ciudad de Bogota D.C.

Grafica 19. Ubicacion por localidad de Personas Juridicas
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Grafica 20. Ubicacion por localidad de Entidades Publicas
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Variables de Comportamiento Organizacional

Procedimiento usado

Las personas juridicas que diligenciaron los sondeos de satisfaccion y caracterizacidn durante el
segundo semestre de 2023 realizan sus solicitudes por todos los canales dispuestos, pero la
mayoria (64,58%) hacen uso de Catastro en linea, seguido de las consultas en Planoteca (18,06%).
A continuacion, en la Grafica 21 se detalla la distribucién por canal:

Grafica 21. Utilizacion de los canales de Persona Juridica
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En cuanto a las Entidades Publicas que diligenciaron el sondeo de satisfaccidn y caracterizacién del
segundo semestre de 2023, los canales utilizados son Catastro en linea (93,75%) y la Planoteca
(6,25%), que se detalla en la Gréfica 22:

Grafica 22. Utilizacion de los canales de las Entidades Publicas
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Necesidades y expectativas de los grupos de valor GCAC

El analisis de las necesidades y expectativas de los grupos de valor se realiza de manera conjunta
(ciudadanos, personas juridicas y entidades publicas) utilizando como insumo las respuestas del
sondeo de satisfaccién y caracterizacién del segundo semestre de 2023 en lo que respecta a las
preguntas de satisfaccidon del documento.

La presentacion de resultados se hace por canales de atencién y con la calificacién promedio
obtenida en cada pregunta en el rango de 1 a 10, siendo 1 la menor calificacién y 10 el valor mas
alto.

Grafica 23. Calificacién preguntas Call Center

Categoria / Numero de | Calificacién
Pregunta Canal telefénico Respuestas Promedio
Indicador General
¢ Estd satisfecho(a), en general, con Catastro Distrital? (tenga en cuenta
todos los contactos que ha tenido con la entidad)
2790 8,47
Informacién
¢ Qué tan satisfecho (a) esta usted con la claridad de la informacion
brindada por el agente que atendid su llamada? 2511 8,65
¢ Qué tan satisfecho (a) est4 usted, en general, con LA INFORMACION
dada por el personal que atiende telefdnicamente en Catastro Distrital? 2639 8,59
Personal
¢ Qué tan satisfecho (a) esta usted con la actitud de escucha, amabilidad
y cordialidad del agente que atendid su llamada? 2731 8,65
¢ Qué tan satisfecho (a) esta usted, en general, con EL PERSONAL que
atiende telefdnicamente en Catastro Distrital? 2769 8,61
Tiempeo
¢ Qué tan satisfecho (a) esta usted, en general, con LOS TIEMPOS de
atencidn telefénica de Catastro Distrital ? 2680 8,38

Grafica 24. Calificacion preguntas canal presencial

Categoria / Numero de Calificacion
Pregunta Canal Presencial Respuestas promedio

Indicador General
&Esta satisfecho(a), en general, con Catastro Distrital? (tenga en cuenta
todos los contactos que ha tenido con la entidad)

344 8,70
Indicador Canal Presencial
dQué tan satisfecho(a) estd usted, en general, con EL PERSONAL que
atiende en el médulo de Catastro Distrital?

344 9,52
Informacion
ZQué tan satisfecho(a) esta usted con la CLARIDAD de la informacién
brindada? 344 9,48
&0Qué tan satisfecho(a) esta usted, en general, con LA INFORMACION
dada por el personal que atiende en el médulo de Catastro Distrital? 344 9,48
Personal
dQué tan satisfecho(a) esta usted con el saludo? (fue respetuoso(a), se
identificd, fue cordial) 344 9,51
éQué tan satisfecho(a) esta usted con la actitud de escucha, amabilidad
y disposicién en la atencidén recibida? 344 9,52
dQué tan satisfecho(a) esta usted con la presentacién personal? (quien
lo atendié tenia carné y chagueta) 344 9,52
Servicios
&Qué tan dtiles considera los SERVICIOS gue ofrece Catastro Distrital? 344 9,27




Grafica 25. Calificacién preguntas Catastro en linea

Categoria / Numero de Calificacion

Pregunta Catastro en Linea (CEL) Respuestas promedio
Conectividad
£Qué tan satisfecho(a) esta usted con la facilidad para encontrar la
informacién/navegabilidad? 4381 8,26
£Qué tan satisfecho(a) esta usted, en general, con LA CONECTIVIDAD
de Catastro en Linea? 4381 8,38
Indicador General
¢Esta satisfecho(a), en general, con Catastro Distrital? (tenga en cuenta
todos los contactos que ha tenido con la entidad) 4381 8,29
Indicador Catastro en linea
¢Qué tan satisfecho(a) esta usted con la facilidad para consultar la
informacién que le interesa? 4381 8,24
¢Qué tan satisfecho(a) esta usted, en general, con la FACILIDAD Y
AGILIDAD para realizar la solicitud de servicios y/o tramites que ofrece
Catastro en Linea? 4381 8,30
¢Qué tan satisfecho(a) estd usted, en general, con LA SEGURIDAD que
genera Catastro en Linea para realizar la solicitud de servicios y/o
tramites? 4331 8,46
Informacion
¢éQueé tan satisfecho(a) esta usted con la claridad de la informacién
encontrada? 4331 8,32
£Qué tan satisfecho(a) estd usted, en general, con LA INFORMACION de
Catastro en Linea? 4331 8,34

Grafica 26. Calificacidon preguntas CHAT

Categoria / Numero de Calificacion

Pregunta Canal Chat Respuestas promedio
Indicador General
¢ Esta satisfecho(a), en general, con Catastro Distrital? (tenga en
cuenta todos los contactos que ha tenido con la entidad) 911 6,50
Informacién
¢ Qué tan satisfecho(a) esta usted con la CLARIDAD de la
informacion brindada? 911 6,52
¢Qué tan satisfecho(a) esta usted, en general, con LA
INFORMACION dada por el personal? 911 6,39
Personal
¢Qué tan satisfecho(a) esta usted con la actitud de escucha,
amabilidad y disposicion en la atencion recibida? 911 7,21
¢Qué tan satisfecho(a) esta usted, en general, con EL PERSONAL? 911 6,95
Tiempo
¢ Esta satisfecho(a), en general, con LOS TIEMPOS de respuesta? 911 7,01




Graéfica 27. Calificacién preguntas Participacion

La informacion presentada en la actividad de hoy fue:

§Clara y comprensible
M Clara y respondieron mis preguntas

Considera que el tiempo dedicado a la actividad fue:

’ W Suficiente

éConsidera que hubo un didlogo de doble via entre la ciudadania y las(los)
funcionarios de la entidad?

‘ W Si, hubo un didlogo fiuido con la ciudadania

Grafica 28. Calificacidn preguntas Participacion
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Grafica 29. Calificacién preguntas Contratos y convenios

Categoria / Namero de | Calificacion

Pregunta Contratos y Convenios Respuestas | promedio
Indicador General
¢ Esta satisfecho(a), en general, con Catastro Distrital? (tenga en
cuenta todos los contactos que ha tenido con la entidad) 6 7,83
Personal
£ Qué tan satisfecho(a) esta usted con la actitud, amabilidad y
disposicion en la atencion recibida? ] 8,67
§Qué tan satisfecho(a) estd usted, en general, con EL PERSONAL
que lo atiende en Catastro Distrital? 6 8,83
Servicios
§Qué tan satisfecho(a) estd usted, &n general, con EL SERVICIO
recibido por parte de Catastro Distrital? 6 8,50

Grafica 30. Calificacién preguntas Orientacidn virtual

Categoria / Namero de Calificacion

Pregunta Orientacion Virtual Respuestas | promedio
Conectividad (Canales Virtuales)
iQué tan satisfecho(a) estd usted, en general, con LA
CONECTIVIDAD de la Orientacian Virtual de Catastro Distrital? 41 9,68
Indicador General
i Esta satisfecho(a), en general, con Catastro Distrital? (tenga en
cuenta todos los contactos que ha tenido con la entidad) 41 9,46
Informacién
£Qué tan satisfecho(a) estd usted con la CLARIDAD de la
informacion brindada? 41 9,76
£Qué tan satisfecho(a) estd usted, en general, con LA
INFORMACION dada por el personal que atiende la Qrientacion
Virtual de Catastro Distrital? 41 9,76
Personal
£0ué tan satisfecho(a) esta usted con el saludo? (fue
respetuoso(a), se identifico, fue cordial) 41 9,80
£ Qué tan satisfecho(a) esta usted con la actitud de escucha,
amabilidad y disposicidn en la atencidn recibida? 11 9,76
£Qué tan satisfecho(a) esta usted, en general, con EL PERSONAL
que atiende la Orientacion Virtual de Catastro Distrital? 41 9,73




Grafica 31. Calificacién preguntas Planoteca

Categoria / Numero de | Calificacion

Preguntas Planoteca Respuestas | promedio
Indicador General
¢Esta satisfechel(a), en general, con Catastro Distrital? (tenga en cuenta
todos los contactos que ha tenido con la entidad) 176 9,11
Informacion
£Qué tan satisfecho(a) esta usted con la CLARIDAD de la informacion
brindada? 176 9,66
éQué tan satisfecho(a) esta usted, en general, con LA INFORMACION dada
por el personal que atiende en el modulo de Catastro Distrital en la
Planoteca? 176 9,68
Personal
&Qué tan satisfecho(a) esta usted con el saludo? (fue respetuoso(a), se
identifice, fue cordial) 176 9,59
£Qué tan satisfecho(a) estd usted con la actitud de escucha, amabilidad v
disposicion en la atencidn recibida? 176 9,63
£Qué tan satisfecho(a) esta usted, en general, con EL PERSONAL que
atiende en el modulo de Catastro Distrital en la Planoteca? 176 9,55
Servicios
£Qué tan dtiles considera los SERVICIOS que ofrece Catastro Distrital? 176 9,49
Tiempo
£Qué tan satisfecho(a) estd usted, en general, con EL TIEMPO DE ATENCION
del modulo de Catastro Distrital en la Planoteca? 176 9,58

Grafica 32. Calificacidn preguntas Tienda catastral

Categoria / Namero de | Calificacion

Pregunta Tienda Catastral Respuestas | promedio
Indicador General
¢ Estd satisfecho(a), en general, con Catastro Distrital? {tenga en
cuenta todos los contactos que ha tenido con la entidad) 75 8,67
Informacion
£ Qué tan satisfecho(a) estd usted con la CLARIDAD de la
informacion brindada? 75 9,45
& Qué tan satisfecho(a) estd usted, en general, con LA
INFORMACION dada por el persanal que atiende la Tienda
Catastral? 75 9,47
Personal
£Qué tan satisfecho(a) esta usted con el saludo? (fue
respetuoso(a), se identificd, fue cordial) 75 9,49
£Qué tan satisfecho(a) estd usted con la actitud de escucha,
amabilidad y disposicidn en la atencion recibida? 75 9,47
& Qué tan satisfecho(a) estd usted, en general, con EL PERSONAL
que atiende en la Tienda Catastral? 75 9,47
Servicios
& Qué tan Gtiles considera los SERVICIOS gue ofrece Catastro
Distrital? 75 9,24
Tiempo
£Qué tan satisfecho(a) esta usted, en general, con EL TIEMPO DE
ATENCION en la Tienda Catastral? 75 9,45




Grafica 33. Calificacién preguntas Tienda virtual

Namero de | Calificacion
Pregunta Tienda Virtual Respuestas | promedio
Conectividad
£Qué tan satisfecho(a) esta usted con la facilidad para encontrar la
informacion/navegabilidad? 123 6,45
£Qué tan satisfecho(a) estd usted, en general, con LA CONECTIVIDAD
de la Tienda Virtual? 123 6,39
Indicador General
£ Esta satisfecho(a), en general, con Catastro Distrital? (tenga en
cuenta todos los contactos que ha tenido con la entidad) 123 8,61
Indicador Tienda Virtual
£Que tan satisfecho(a) esta usted con el proceso de descarga del
producto? 123 6,01
£Que tan satisfecho(a) esta usted, en general, con LA SEGURIDAD
que genera Tienda virtual para realizar la compra, solicitud de
servicios y/o tramites? 123 6,61
£0ué tan satisfecho(a) esta usted, en general, respecto a la
FACILIDAD Y AGILIDAD en el proceso de compra en la Tienda Virtual? 123 6,02
Informacién
£Qué tan satisfecho(a) estd usted con la claridad de lainformacion
que encontré? 123 6,46
£ Qwé tan satisfecho(a) esté usted, en general, con LA INFORMACION
que encontro en la Tienda Virtual? 123 5,68
Servicios
£Qué tan Utiles considera los SERVICIOS que ofrece Catastro Distrital? 123 6,98

Segmentacion de los tramites con base en el SIIC

Cuando se toma la base de informacion de tramites en el sistema SIIC podemos clasificar las
solicitudes por cinco variables diferentes: Canal de uso (L = totalmente en linea; S = Asistido por un
funcionario); Tipo de documento; Tipo persona (natural o juridica); Calidad en la que actua el
solicitante; y la clase de tramite (Inmediato; No inmediato). Que combinadas nos genera
informacion de nuestros usuarios.

Graéfica 34. Caracterizacion general datos de la base SIIC

Totales por TIPO_DE_TRAMITE Totales por TIPO_DOCUMENTO

652493

Totales por CANAL Totales por TipoPersona




Al filtrar, por ejemplo, los tramites inmediatos vemos que la mayoria hace referencia a
Certificaciones Catastrales (83,21%), tramitadas por persona natural (94,21%), identificada por
cédula de ciudadania (93,94%) y realiza el tramite en linea (91,12%), como se muestra abajo.

Grafica 35. Caracterizacion general de tramites inmediatos
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Cuando se analizan los trdmites no inmediatos, encontramos que el 80,86% de las solicitudes se
distribuyen en 13 tipos diferentes, donde las mayores son: Rectificacidn vigencias avallos
(16,14%); Certificacion manual de conservacion (10,94%); Modificacién de uso y destino (9,09%); y
Cambio de nombre (9,00%), realizadas por persona natural (66,74%) y persona juridica (33,26%),
por canales con asistencia de funcionarios (90,51%).

Grafica 36. Caracterizacion general de tramites no inmediatos
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Al revisar la variable “Propietario” tenemos que el 97,86% de solicitantes corresponde a personas
naturales quienes requieren en su mayoria los trdmites: Revisidn de avaluo (12,47%); Modificacidn
’

de estrato, uso y destino (10,64%); y Certificacion de cabida y linderos (9,73%)

Grafica 37. Caracterizacion general por propietario
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