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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 finde que las areas competentes cuenten con uninsumo para orientar
la formulacion e implementacion de las estrategias requeridas en la planificacion del
Sistema de Gestion de Calidad y la implementacién de las politicas de desarrollo
administrativo que conforman el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —MIPG—
participacion ciudadana, servicio al ciudadano, rendicion de cuentas, Gobierno digital y
racionalizacion de tramites.

Para el ejercicio de caracterizacion, se siguié la metodologia establecida en la Guia de
caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés elaborada por el Departamento
Nacional de Planeacion —DNP—, la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica y el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

El 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 su utilidad y el paso a paso para la realizacion del ejercicio
de caracterizacién de grupos de valor e interés de la Secretaria Distrital de Hacienda; en la
segunda parte, se desarrolla la caracterizacion de usuarios para el disefio e implementacion
de la estrategia de rendicion de cuentas de la entidad.

! Grupo de valor: grupo de ciudadanos a los que deben dirigirse los productos y servicios. Manual operativo del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion. Octubre de 2017. p. 30.

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

1.1. ;Quées?

Identificacion y descripcion detallada de las particularidades de los ciudadanos, usuarios y
grupos de interés, a partir de un conjunto de variables demogréficas, geogréficas,
intrinsecas y de comportamiento que permiten la conformacion de grupos o segmentos con
motivaciones, necesidades y expectativasiguales o similares.®

1.2. ¢Paraquésirve?

= Eldisefio o redisefio de los servicios ofrecidos, de acuerdo con las necesidades de los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

= La identificacion de los canales de comunicacion por usar con cada uno de los grupos
de valor e interés, para garantizar que la informacion sea clara y Util.

= La implementacion de mejoras permanentes en la oferta de trdmites y servicios
disponibles a través de los diferentes canales.

= El disefio e implementacion de estrategias de promocion de los tramites y servicios
disponibles.

= El disefio y la implementacién adecuada de las politicas publicas de servicio al
ciudadano, participacion ciudadana y rendicion de cuentas, racionalizacion de tramites,
Gobierno en linea, etc.

= La formulacion de estrategias para la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad y las politicas de desarrollo administrativo que conforman el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion —MIPG—: participacion ciudadana, servicio al ciudadano,
rendicion de cuentas, Gobierno digital y racionalizacion de tramites.

La caracterizacion de los grupos de valor permite dar cumplimiento, en su totalidad o
parcialmente, a las siguientes normas:

NORMATIVA

Ley 1757 de 2015 Por la cual se Qigtan -cfisposicion,e.s en materia de promocién y proteccion del
derecho a la participacion democrética.

3 DNP. Funcién publica, Secretarfa de Transparencia de la Presidencia de la Republica. Programa Nacional de Servicio al Ciudadano. Guia de
caracterizacion ciudadana, usuarios y grupos de interés.

www.shd.gov.co
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Porla cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupciony la efectividad del control de la
gestion publica.

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

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

Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano.
Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos
y tramites innecesarios existentes en la Administracién publica.

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.

Pormedio del cual se adopta |la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
en laciudad de Bogota,D. C.

1.3. ¢Qué condiciones deben tener las variables para caracterizar?

Las variables son caracteristicas diferenciadoras (edad, género, nivel educativo, sector
econdmico, etc.) que permiten describir los grupos de valor e interés y agruparlos de
acuerdo con sus particularidades.

Para el ejercicio de caracterizacion de grupos de valor e interés, las variables deben cumplir
las siguientes condiciones:

Relevante

Econémica Medible Asociativa Consistente

La informacion esta

disponible aun
costo razonable.

Es importante para
los servicios
prestadosy esta
relacionadacon el
objetivode la
caracterizacion.

El beneficio de
contar conla
informacién es
mayor que el costo

Puede evaluarse o
medirse para cada
usuario.

Permite realizar

segmentaciones. -
Las condiciones que

definen lavariable
son perdurablesen

Permite identificar .
el tiempo.

como esta cada
usuario frente a la
variable.

Clasificalos grupos
de acuerdo conuna
caracteristica.

de recoleccion.
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1.4. ¢Qué variables incluir en la caracterizacion?

Para definir las variables que conviene incluir en el ejercicio de caracterizacion, las
diferentes metodologias consultadas sugieren separar el analisis para dos grandes grupos
de valor e interés de las entidades: personas naturales (ciudadanos/usuarios) y personas
juridicas (empresas, organizaciones, otras entidades de la Administracion publica, etc.)

El listado de variables presentado es indicativo y susceptible de modificase, de acuerdo con
los objetivos de la caracterizacion, las necesidades y el tipo de servicio.

= Personas naturales (ciudadanos/usuarios)

Categoria Descripcién

Variables relacionadas

Se refiere ala ubicacion geogréficade
los ciudadanos, usuarios o
interesados. Incluye caracteristicas
relacionadas con esta categoria.

Geografica

En estacategoriase agrupan las
variables quepresentan caracteristicas
deunapoblaciény suevoluciona
través del tiempo.

Demogréfica

Hace referencia alas preferencias o
los estilosde vidade los ciudadanos,

Intrinseca usuarios o interesados, que permiten
identificar caracteristicasdentrodelos
grupos que losdiferencian.

www.shd.gov.co
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Ubicacién. Lugarde residenciade los
ciudadanos, usuarios o gruposde interés.
Clima

Poblacion

Densidad poblacional

Tipo y numero de identificacion

Edad

Sexo

Ingresos percibidos por los ciudadanos en
un momento determinado del tiempo.
Actividad economica. Profesion o actividad
alaquesededicael ciudadano.

Estrato socioeconémico

Escolaridad

Etnia

Lengua-idiomas usados por los
ciudadanos o usuarios que interactdan con
laentidad.

Vulnerabilidad. Identifica usuarios o
ciudadanos con caracteristicas que
pueden limitar suacceso en igualdad de
condicionesalos serviciosde la entidad.

Intereses. Actividades o informacion que
cautivalaatencionde los ciudadanos.
Lugares de encuentro. Sitios frecuentados
por losciudadanos, usuarios o gruposde
interés.

Acceso acanales. Canales porlos cuales
se puede contactar alos ciudadanos,
usuarios o grupos de interés.

Uso de canales. Canales deatencién que
el ciudadano,usuario o grupo deinterés
efectivamenteusa.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
SECRETARIA DE HACIENDA
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Categoria

Comportamiento
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Descripcion

Caracteristicas observadasen los
ciudadanos, usuarios o interesados
que permitenidentificar las
caracteristicas de lainteracciéncon la
entidad.

Variables relacionadas

Conocimiento de servicios. Conocimiento
guetiene el ciudadano, usuario o grupode
interés sobre los servicios de la entidad.

Nivel de uso de servicios. Frecuenciacon
laque el ciudadanointeractdiaconla
entidad.

Beneficios buscados. Atributos del servicio
que el ciudadano valora o esperarecibir.
Eventos de interaccion. Situaciones que
generanlanecesidad de interactuaro
requieren laprestacion del servicio.

» Personas juridicas (empresas, organizaciones, entidades de Administracion

publica etc.)

| Categoria

Geografica

Tipologia
organizacional

Comportamiento
organizacional

www.shd.gov.co

Descripcion

Se refiere ala ubicacion geografica de
las organizaciones o entidades.
Incluye las variables relacionadas con
esta categoria.

Agrupa las variables que recogen las
caracteristicas generales asociadas a
la constitucién de estas organizaciones
y su naturaleza.

Estas variables se concentran en las
acciones observadasen las
organizaciones atendidas. Buscan
reconocer los procesosy criterios bajo
los cualeslas organizaciones generan
interacciones con la entidad.

Carrera 30 N2 25-90 Bogota D.C. Cédigo Postal 111311
PBX: +57(1) 338 50 00 - Informacién: Linea 195

NIT 899.999.061-9

Variables relacionadas

Cobertura geografica. Alcance
geograficodelagestiénde la
organizacion.

Dispersion. Cantidad de sucursales.
Ubicacion principal.

Fuente de recursos. Origen del capital
parala operacién de la organizacion.
Tamafio de la entidad. Puede medirse
por nimero de servidores o por monto
del presupuesto.

Sector. Hace referencia ala existencia
de unaorganizacion superior o rectora.
Industria. Identifica la actividad
econdémicay/o el objeto social.

Tipo de ciudadano, usuario o grupo de
interés atendido.

Canales de atencion disponibles.
Canales que las entidadestienen
habilitados para la interaccion con su
poblacion objetivo.

Responsable de la interaccion.
Responsable de solicitar el servicio a la
entidad.

Procedimiento usado. Mecanismosy
canales utilizados porla organizacion
usuaria para solicitar la prestacion de
un servicio a una entidad.

Tomade decisiones.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
SECRETARIA DE HACIENDA
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1.5. Pasos pararealizar un ejercicio de caracterizacion de usuarios

Identificar Identificar
variables y mecanismos Publicar la
niveles de para recolectar informacion

desagregacion informacion

Identificar
objetivos y
alcance

Automatizar la
informaciony
establecer grupos o
segmentos

Establecer Priorizar

un lider variables

Fuente: Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés. DNP-PNSC, DAFPy Secretariade
Transparencia, Presidenciade la Republica.

- Paso 1. Identificar los objetivos de la caracterizaciéon y su alcance. Identificar el
objetivo general y los objetivos especificos del ejercicio y establecer claramente para
gué se hace una caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés y cual
es el uso que se va a dar a los resultados.

- Paso 2. Establecer un lider del ejercicio de caracterizacion. Identificar un grupo
de trabajo interdisciplinario o una dependencia responsable del liderazgo del
ejercicioy la coordinacion dentro de la entidad con las dependencias interesadas en
el uso de la informacion, a fin de garantizar un Unico ejercicio de caracterizacion en
la entidad que sea lo suficientemente robusto para proveer de informacion de
calidad a todas las dependencias.

- Paso 3. Establecer variables y niveles de desagregacion de la informacion.
Identificar los tipos de variables o de categorias que se deberan estudiar y el nivel
de profundidad o desagregacion de la informacion requerido.

- Paso 4. Priorizar variables. Escoger las que sean relevantes para el cumplimiento
de los objetivos, teniendo en cuenta que sean faciimente medibles y que el beneficio
de la informacion que aportan al ejercicio sea superior al costo de su recoleccion.

www.shd.gov.co
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Paso 5. Identificar mecanismos de recoleccion de informacion. Identificar los
mecanismos mediante los cuales se puede recolectar la informacion que servira
como insumo para la caracterizacion de los ciudadanos, usuarios o0 grupos de
interés, a partir del alcance, los recursos y los objetivos del ejercicio de
caracterizacion, ya que estos determinaran los instrumentos que se deben utilizar.

Paso 6. Automatizar la informacion y establecer grupos o segmentos de
ciudadanos, usuarios o grupos de interés con caracteristicas similares.
Estructurar y automatizar las bases de datos que faciliten el analisis, crucey filtro
de la informacion, con miras a segmentar a los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés en grupos gque tengan caracteristicas similares.

Paso 7. Divulgar y publicar la informacion. Realizar un proceso interno de
divulgacion de la informacion, para que los resultados sean conocidos por todas las
dependencias y los responsables de procesos y servicios, a fin de facilitar y mejorar
la toma de decisiones y el disefio de intervenciones.

2. CARACTERIZACION DE GRUPOS DE INTERES DE LA SECRETARIA DISTRITAL

DE HACIENDA

De conformidad con la metodologia establecida en la Guia de caracterizacién de grupos de
interés, se desarroll el ejercicio de caracterizacion para la SDH.

21.

Identificar los objetivos de la caracterizacion y su alcance

Objetivo general

Identificar caracteristicas, intereses, necesidades y expectativas de los grupos de valor de
la Secretaria Distrital de Hacienda, con el propdsito de contar con elementos para una
adecuada planificacion del Sistema de Gestion de Calidad y la implementacién del MIPG,
en cumplimiento de politicas publicas y politicas de desarrollo administrativo.

Objetivos especificos

www.shd.gov.co
Carrera 30 N2 25-90 Bogota D.C. Cédigo Postal 111311
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e |dentificar las expectativas y necesidades de los grupos de valor de la SDH, con
miras a planificar un sistema de gestibn capaz de proporcionar regularmente
productos y servicios adecuados que permitan la mejora continua.

¢ |dentificar necesidades y expectativas de los ciudadanos en materia de informacion
y didlogo, a fin de informarlos y convocarlos para que participen en la rendicion de
cuentas y en la estrategia de participacion ciudadana que disefie la entidad.

o Identificar las caracteristicas de los ciudadanos, usuarios, o interesados para
disefiar o ajustar los canales de comunicacion de acuerdo con sus necesidades y
preferencias.

Alcance

En este ejercicio de caracterizacion se identifican de manera general las variables que se
pueden utilizar para el andlisis en profundidad de los grupos de valor y de interés,
requeridas en la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad y la implementacion de las
politicas de participacion ciudadana, rendicion de cuentas, Gobierno digital, transparencia
y racionalizacion de tramites.

Los grupos de valor e interés de la Secretaria Distrital de Hacienda por caracterizar se
identificaron a partir de las caracterizaciones de servicio establecidas en el Sistema de
Gestion de Calidad, de la siguiente forma:

Entidades publicas distritales

Entidades publicas nacionales

Academia: universidades e instituciones de educacion primaria, basica, secundaria y
media.

Asociaciones y gremios

Contribuyentes

Grandes contribuyentes

Peticionarios

Exfuncionarios de entidades liquidadas del Distrito

Usuarios internos (funcionarios de la Secretaria Distrital de Hacienda)

2.2. Establecer un lider del ejercicio de caracterizacion

www.shd.gov.co
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Para efectos del presente ejercicio de caracterizaciéon, se conform6 un equipo de trabajo
con funcionarios de la Oficina Asesora de Planeacion.

2.3. Establecer variables y niveles de desagregacion de la informacion por grupo de
valor e interés

Una vez definidos los grupos de valor e interés, se establecieron las variables para cada
grupo, como se indica a continuacion (ver anexo).

Partes
interesadas

Tipo de variable Variable

Personas naturales Contribuyentes Contribuyentes
(ciudadanos/usuarios) querealizan
tramites.

Geografica Ubicacion

Demografica TipoynUmerode
identificacion

Edad

Sexo

Ingresos

Actividad econémica

Estrato
socioeconémico

Escolaridad
Etnia
Lengua-idiomas
Vulnerabilidad
Intrinseca Intereses

Lugaresde
encuentro

Acceso acanales
(facilidad para
ingresar, facilidad
paraencontrar
informacion).

Uso de canales
(general,
contribuyentescon
datos base).

Conocimientode
servicios

www.shd.gov.co
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Partes
interesadas
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Tipo de variable

Comportamiento

Variable

Nivel deuso de
servicios generales.
Contribuyentes, pago
deimpuestos.

Beneficios buscados
(generales,
contribuyentes,
necesidadesy
expectativas).

Peticionarios

Solicitan
informacion.

Exfuncionariosde
entidades
liquidadasdel
Distrito, acargo de
la SDH.

Solicitan
informacion
yrealizan
tramites.

Geografica

Ubicacion

Intrinseca

Acceso acanales

Uso de canales

Conocimientode
servicios

Usuariosinternos

Solicitan
informacion
y realizan
tramites.

Geografica

Ubicacion

Edad

Ingresos

Escolaridad

Antiguedad

Tipo de vinculacion

Vulnerabilidad

Intrinseca

Intereses

Acceso acanales

Uso de canales

Conocimientode
servicios

Comportamiento

Niveldeuso de
servicios

Beneficiosbuscados

Personas juridicas
(empresas,
organizaciones, otras
entidades dela
Administracion
publica, etc.)

Grandes
contribuyentes
(personas
juridicas).

Realizan tramites

Geografica

Ubicacion

Tipo de organizacion

Tipoynumerode
identificacion

Ingresos

Sector

Tamafio dela
entidad

Péginal 2
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Partes
interesadas

Entidades Usuariosde
publicasdistritales | servicios

Academia Capacitar

www.shd.gov.co
Carrera 30 N2 25-90 Bogota D.C. Cédigo Postal 111311

Tipo de variable

Intrinseca

Comportamiento
organizacional

Geografica

Tipo de organizacion

Comportamiento
organizacional

Geografica

Tipo de organizacion

Variable

Industria (actividad
economica)

Tipo de ciudadano,
usuario o grupode
interés atendido.

Acceso acanales

Uso de canales
(general,
contribuyentescon
datos base).

Conocimientode
servicios

Nivel deuso de
servicios (pagode
impuestos generales
contribuyentes).

Beneficios buscados
(generales,
contribuyentes,
necesidadesy
expectativas).

Procedimiento usado
parasolicitar
servicios.

Responsabledela
interaccion

Ubicacion principal
Fuente de recursos

Tamafo dela
entidad

Sector

Procedimiento usado
parasolicitar
servicios.

Responsabledela
interaccion

Cobertura geografica

Tipo de ciudadano,
usuario o grupode
interés atendido.

Canales de atencién
disponibles

Pagina 1 3
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Partes . . :
. Tipo de variable Variable
interesadas
Comportamiento Procedimiento usado
organizacional parasolicitar

servicios.

Responsabledela
interaccion

Asociacionesy Capacitar - enviar | Geogréafica Cobertura geografica

gremios informacion —
Ubicacion principal

Dispersion (sedesde
laorganizacion)

Tipo de organizacion | Industria (actividad
economica)

Canales de atencién
disponibles

2.4. Priorizar variables

Una vez identificadas las variables por medir en el ejercicio de caracterizacion, se realizd
su priorizacion (ver anexo), con el fin de seleccionar aquellas que son relevantes para el
cumplimiento de los objetivos. Los criterios considerados para realizar la priorizacion fueron
los siguientes:

- Relevantes: aquellas que estan relacionadas con el objetivo de la caracterizacion y
aportan al cumplimiento de los objetivos del ejercicio.

- Econdmicas: aquellas que estan disponibles a un costo razonable. De esta forma,
se asegura que el beneficio de contar con informacién es mayor que el costo de
recoleccion de esta.

- Medibles: variables que pueden observarse o medirse para cada ciudadano, usuario
0 grupo de interés.

- Asociativas: las que permiten realizar segmentaciones. Estas variables deben
asociarse o relacionarse con las necesidades de la mayoria de los usuarios de cada
grupo, a finde garantizar la relevancia.

- Consistentes: variables cuyos resultados o valores permanecen en el tiempo.

www.shd.gov.co
Carrera 30 N2 25-90 Bogota D.C. Cédigo Postal 111311
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Como resultado de la priorizacion, se obtuvieron las variables por tener en cuenta en la
caracterizacion de los grupos de valor identificados en la Secretaria Distrital de Hacienda,
las cuales se relacionan en el cuadro que sigue.

Personas naturales (ciudadanos/usuarios)

Grupo deinterés Categoria VEUELILE

Geogréafica Ubicacion

Edad

Género

Ingresos

Actividad econémica
Demografica

Escolaridad

Etnia

Contribuyentes Lengua-idiomas

Vulnerabilidad

Intereses

Acceso acanales
Intrinseca

Uso de canales

Conocimiento de servicios

Nivel de uso de servicios
Comportamiento

Beneficiosbuscados

Geografica Ubicacion

Edad

Género

o ) Demogréfica
Peticionarios

Escolaridad

Etnia

Vulnerabilidad

Intrinseca Acceso acanales

www.shd.gov.co
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Grupo deinterés Categoria Variable

Uso de canales

Conocimiento de canales

Nivel de uso

Comportamiento

Preferenciade canales

Beneficios buscados

Edad

Género

Demografica Escolaridad

Exfuncionarios de Entidad liquidada y/o suprimida ala que pertenece

entidades Vulnerabilidad
liquidadas del
Distrito,acargo de Acceso acanales

la SDH

Intrinseca Uso de canales

Conocimiento de servicios

) Nivel de uso de servicios
Comportamiento

Beneficios buscados

Edad

Género

Ingresos

Demografica Escolaridad

Tiempo de servicio

Tipo de vinculacién

Usuarios internos Vulnerabilidad

Intereses

Acceso acanales
Intrinseca

Uso de canales

Conocimiento de servicios

} Nivel de uso de servicios
Comportamiento

Beneficios buscados

www.shd.gov.co
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Personas juridicas (empresas, organizaciones, otras entidades de la Administracion

publica, etc.)

| Grupo deinterés

juridicas)

Grandes contribuyentes (personas

Categoria
Geografica

Tipo de organizacién

Intrinseca

Comportamiento
organizacional

Variable

Ubicacion

Ingresos

Sector

Tamafio delaentidad
Industria (actividad econémica)

Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés
atendido

Acceso acanales

Uso de canales
Conocimiento de servicios
Nivel de uso

Beneficios buscados

Entidades pUblicas distritales

Geografica
Tipo de organizacion

Comportamiento
organizacional

Ubicacién principal

Sector

Procedimiento usado para solicitar servicios

Academia

Geogréfica

Tipo de organizacion

Comportamiento
organizacional

Cobertura geografica

Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés
atendido

Canales de atencion disponibles

Procedimiento usado para solicitar servicios

Asociaciones/gremios

Geografica

Tipo de organizacion

Cobertura geografica
Ubicacion principal
Industria (actividad econémica)

Canales de atencion disponibles

2.5. lIdentificar fuentes de informacion por grupo de valor e interés

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

www.shd.gov.co
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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
prestacion de servicios.

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

Bases de datos de las entidades distritales, proporcionadas por las areas
misionales. Bases de datos obtenidas por las &reas misionales durante la
interaccién con sus grupos de interés.

Procesos y procedimientos de la entidad. En estos documentos se realiza la
identificacién del usuario/cliente y de las partes interesadas en los diferentes
procesos de la entidad.

2.6. Automatizar la informacion y establecer grupos o segmentos de ciudadanos,
usuarios o grupos de interés con caracteristicas similares

Teniendo en cuenta el objetivo de la caracterizacion, una a vez identificadas y priorizadas
las variables por medir, se realiz la caracterizacion de los grupos de valor identificados en
la Secretaria Distrital de Hacienda, de acuerdo con la informacién disponible.

2.6.1. Personas naturales (ciudadanos/usuarios)

2.6.1.1.

Contribuyentes

’ Ciudadanos y contribuyentes

¢ Se cuentacon lainformacion

Categoria Variable relacionadacon lavariable?
Geografica Ubicacién Si
Demografica Edad Si
Género Si
Ingresos No
Escolaridad Si
Etnia No
Lengua-ldiomas No
www.shd.gov.co
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Vulnerabilidad No
Intrinseca Intereses Si
Acceso acanales Si
Uso de canales Si
Conocimiento de servicios No
) Nivel de uso de servicios Si
Comportamiento .
Beneficios buscados Si

La informacion utilizada para la caracterizacion de este grupo fue tomada de la encuesta
de satisfaccion aplicada por la empresa Ipsos Napoleén Franco S.A. durante el mes de
marzo del afio 2021. La encuesta se aplic6 a 2408 ciudadanos mediante entrevistas
telefénicas realizadas a los registros de las bases de datos suministradas por la SDH.

Categoria: geografica

LOCALIDAD DOMNDE WIVE

Variable: ubicaciéon

El analisis por ubicacién geogréafica
muestra que las localidades donde se
concentra la mayor parte de los
contribuyentes son Suba (15%), Kennedy
(12%) y Engativa (10%).

IR RREEES

%
%
1%

§

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccion hecha
en marzo de 2021.

Categoria: demogréfica

Variable: edad

Por rango de edad, el analisis muestra que el 40% de los contribuyentes se encuentra en
el segmento de 29 a 44 afos, seguido por el rango entre 45y 59 afios, con un 35% de
participacion. Los jovenes que estan entre los 18 y 28 afios son la minoria (7%).

www.shd.gov.co
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40%

4w
o &
ol o
—

29 a44
anos

45 a 5%
anos

EDAD

35%
- =

60 afios v
mds

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccién hecha en marzo de 2021.

Variable: género

El andlisis por género muestra que la mayoria son hombres.

Femenino
44%

Masculino
56%

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccién hechaen marzo de 2021.

Variable: escolaridad

En cuanto al nivel educativo, se observa
que los contribuyentes, en general,
cuentan con algun grado de escolaridad
(99%). La distribucion de los
contribuyentes en los niveles de
secundaria, técnico/tecndlogo,
profesional y posgrado es similar, no se
presentan diferencias significativas.

www.shd.gov.co
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NIVEL EDUCATIVO

-

= Primaria = Secundaria

= Técnico / Tecndlogo = Universitario

= Posgrado Ninguno
Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccién hecha
en marzo de 2021.
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Categoria: intrinseca

Variable: intereses

Tomando como base las consultas realizadas por 874.643 ciudadanos, a través de los
canales SuperCADE, correo electronico, buzén de correspondencia, linea 3385000, linea
195, redes sociales y WhatsApp, se puede observar que los temas de mayor interés son
las consultas y los tramites para pago de impuestos e informacién general de tramites.

Consultas y tramites impuestos 347.560

Tramites y servicios en general

Consulta de obligaciones pendientes 168.117

Solicitar actualizacian o novedades

Otros

Fuente: elaboracion propia, a partirde la informacion de los resultados de la encuesta de satisfaccion hechaen
marzo de 2021.

Variable: acceso a canales

La SDH tiene a disposicion de sus usuarios diversos canales de atencion que incluyen
puntos presenciales ubicados en la Red CADEY en las instalaciones de la entidad; atencion
virtual, a través de la Oficina Virtual; el chat tributario y la APP de Hacienda; atencion
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telefénica, mediante el grupo de atencion telefonica (GAT) y la linea 195; y atencion de
solicitudes escritas, por medio del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS).

Segun la encuesta de satisfaccion de 2021, la SDH atendi6é 2.554.642 consultas, las cuales
se realizaron principalmente por los siguientes canales: pagina web (56%) y Oficina Virtual
(37%).

Whatsapp | 15.287
Linea 3385000 || 35.060
Linea 195 - Bogotate escucha [ 70.514
Redes sociales [JJ 98.096
Por escrito (buzén, correspondencia) [ 139.291
correo electronico || 175.044
Presencial SuperCADES [ 341.351

orcinvirs - | 55103
vsgnavie | 7

® N° de Ciudadanos

Fuente: elaboracion propia, a partirde la informacion de los resultados de la encuesta d e satisfaccion hechaen marzo de
2021.

Variable: uso de canales

Partiendo del canal de la Oficina Virtual de la SDH, la encuesta de satisfaccion 2021
establecid la siguiente ruta de uso de los canales para los contribuyentes:

www.shd.gov.co
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Si
3I7%

T6%

i &Utilizo otros canales para : No*
199 gestionar sus tramites? B1%
Bose: 714243

|

Canal a traves del que gestiond por ultima vez
sus tramites
Bose: 1354495

@ Telefonica 34%

SuperCADE  17%

@ WhatsApp 5%

Ninguno 18%*

Correo Electrénico  16%

Qu Redes Sociales = 7%

BOGOTN,
n i
______ et
Oficina virtual
4 éIntentd utilizarla?
Base: 2554642

Si 4= iPudo gestionar su tramite? mp Ho
Base: 945103

24%

Canal de solucion o por el cual
gestiond por dltima vez sus

tramites
Base: 230850

0 SuperCADE  28%

Correo Electrénico 776

@ Telefonico = 6%
g Escrito 3%
Qu Redes Sociales 2%

Ninguno §549%

B i

- No

63%

Canal de dltima interaccion
Bose: 1609539

0 SuperCADE 16%

Correo Electronico |~ 896
'gl Escrito  B%
ﬂu Redes Sociales 5%

@ Telefonico 3%
@ Whatsfpp 1%

Ninguno 59%

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccién hecha en marzo de 2021.

Se concluye que la mayoria de los contribuyentes (63%) no acuden a la Oficina Virtual como
primer canal de acceso, sino que prefieren principalmente el SuperCADE (16%), el correo

electrénico (8%) o hacerlo por escrito (8%).

De los contribuyentes que utilizan la Oficina Virtual, el 76% logra gestionar su tramite y,
dentro de este Ultimo grupo, solo el 19% utiliza canales adicionales para hacer la gestion,

principalmente el telefonico (34%).

Categoria: comportamiento

Variable: nivel de uso de servicios

Respecto al uso de los servicios de impuestos de vehiculo, predial e ICA, el méas usado es
el de vehiculo, seguido muy de cerca por el predial y, en una menor participacion, por el

ICA.
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ICA - 202.723

Fuente: elaboracion propia, a partirde lainformacion de los resultados de la encuesta de satisfaccion hechaen marzode
2021.

Variable: beneficios buscados

Durante el desarrollo de la encuesta de satisfaccion, se infiere que las necesidades de los
encuestados estdn mas asociadas a los servicios que brinda la SDH, mientras que las
expectativas van mas ligadas a la naturaleza de la entidad (transparencia, seguridad, entre
otras.)

De 2408 contribuyentes encuestados en la medicion de satisfaccion 2021, se puede ver
gue sus principales necesidades estan relacionadas con la informacion (30%), los canales
de atencion (18%) y la solucion de tramites y procesos (12%).
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Solucion, Tramites y Procesos _ 12%
Solucioneas y respuestas adecuadas a las solicitudes 3%
Facilidad en los tramites y procesos (requisitos,
documentzcién, farmatos) e
Soluciones y respuestas oportunas a las solicitudes 2%
Agilidad en los trémites y procesos 2%

" ‘ - 4% Facilitar acuerdos de pago/ampliacion de plazos 1%
[correa electrdnico, celular)

A . . N N . Ofrecer asesoria, orientacion 1%
Enwizr informacion actuslizads de los recibeos a la residencia 3%

N Brindar acompafiamiento, seguimients 1%
Brindar informacion oportuna 3% — o
Mayor comunicacion con el cliente 2% Atencion 11%
Grindar informacién por medio de los diferentes canales 1%

(virtual, telefanico, correa electranica)
Entregar informacian actuslizada (pagos, impuestos] 1%

Agilidad en |z atencién 3%

Mejora en la atencign 2l usuaric [amabilidad) 3%
Atencién presencial, persenalizada 2%

Personal eficiente, colaborador 2%

Canales de aten 18% Fersonal profesional, capacitade 1%
Plataforma amigable al usuaric 4% o
Mejarar el funcionamiento de la pagina Web (no se caiga, mas Imagen___ 6%

. 3%
rapida, no colzpse)

. . Transmitir transparencia respecto al buen manejo de los
Tener mas canzles para trémites y procesos (WhastARD; Appl 2%

; ¥ recursas pablicas / Honestidad
Disponibilidad para realizar todos los tramites via virtual 2% Deberian enfocarse en el desarrolle de |z ciudad (Salud,
Ofrecer atencién telefdnica oportuna 2% Vias, Seguridad, Economia)
Foder realizar variedad de tramites 2 través del portal virtual 1%
Mayar cobertura en puntas de atencidn 1% "obro de Impuestos 4%,
Poder realizar Iz descarga de documentos [Predizles, Registra] 1% —
Facilidad de pagos [pagos P3E] 1% Brindar descuentes, alivios economicos en los impuestos 3%

Divulgar mas ampliamante los canales de atencidn de la SDH 1% Bajar el valor del impussto 1%

4%

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccion hecha en marzo de 2021.

Las expectativas mas destacadas de los contribuyentes de la SDH estan relacionadas con
la imagen (36%), los tramites y procesos (23%) y la atencién (13%).

™ Mejorar |z stencion sl usuario, el ciudadzno primero 3%
Imagen 36 Que continlen como van/Hacen una buena labor 1%

Ofrecer acompafamienta/estar pendientes de |z ciudadzniz 1%

Transmitir transparencia y responsabilidad respecto al buen
mzneja de los recursas plblicos
Deberian enfocarse en 2l desarrcllo de la ciudad (3alud, Vias,

- . 12% |
__ Seguridad, Economia) © | Informacion___ 10%

1 Disposicidn para atender 2 los uswarios/ colzaborar 1%
i Tomar en cuenta |z epinidn del cliente 1%

crezdos, realizar bien su labor Brindar informacion clara del cobro del impuesto 3%

Informacion sobre inversidn de los recursos recaudados 2% Entregar informacién completa y clara 3%

Cumplimiento de la Ley 1% Entregzr informacidn opartuna 1%
Entrega puntuzl de facturas , formularios 1%

Mejorar la comunicacign con los ciudadanos 1%
Entregar informacicn actualizads (pagos, impuestos) 1%

Mayar agilidad en los trdmites y procesos 4%

Soluciones y respusstas oportunas =2 las solicitudes 4% Hechos Economicos 5%
Facilidad en los trAmites y procesos (requisitos, documentacian, 45
formatos) El valor de los impuestos sez mas economice 2%
Recibir un servicio eficiente (tiempos de respuesta, manejo de a5 Mo hacer incremento el precio de los impuestos 1%
recursos) Cobros justas en impuestos/cobros equitativas 1%
Soluciones y respuestas adecuadas = las solicitudes 3% Brindar descuentas, alivios econdmicos en los impuestas 1%

Deben mejorar el servicio en general 3% ” y
Fzcilitar zcuerdos de page/ampliacidn de plazos 1% Canales de Atencién___2%
Facilitar tramites virtuzales 1%
Mayor informacién y utilidad de los cznales virtuzles 1%

Plataforma 2%

Plataforma que facilite Iz autogestion 2%

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccion hecha en marzo de 2021.
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2.6.1.2. Peticionarios

‘Peticionarios de la SDH

¢Se cuentacon lainformacion

Categoria Variable relacionadacon lavariable?
Geografica Ubicacion Si
Edad Si
Género Si
Demografica Escolaridad Si
Etnia Si
Vulnerabilidad No
Acceso acanales No
Intrinseca Uso de canales Si
Conocimiento de canales Si
Comportamiento Nivel de uso No
Preferenciade canales Si
Beneficios buscados Si

La caracterizacion de este grupo se basa en los resultados de la encuesta de satisfaccion
2021. A su vez, la encuesta se basa en el listado de 55.869 usuarios peticionarios recibidos
durante el afio 2020, suministrado por la SDH.

LOCALIDAD DONDE VIVE

Usaquén 10%

Chapinera 4%

Santa Fe 1%

[P Af: San Cristdbal 4%

Categoria: geografica o =

Variable: ubicacion Tunieere —

Kennedy 10%

Fontibdn 4%

, . . Engativa 11%

Segun la localidad donde viven, la Suba 16%

mayoria de los peticionarios se Bajﬂf”"i#ﬁs ;:
. . eusaquiio

encuentran ubicados en cinco (5) Los Mértires 2%

localidades: Suba, Engativd, Kennedy, *;:‘:n':':;::gz ::

Usaquén y Teusaquillo, con un total del La Candelaria 1%

53% de participacion. Rafael Uribe Uribe 3%

Ciudad Bolivar 3%

Otra ciudad 14%
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28% 23% Categoria: geografica
(J

20% 19% .
° Variable: edad
8%
2 -

La mayoria de los peticionarios se
encuentra entre los 36 y los 55 afios
(48%), sequidos por los que tienen entre
25y 35 afios (20%).

18a24
25a35
36 a45
46 a 55
56 a 65
66a75

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccion hecha
en marzo de 2021.

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccion hecha en marzo de 2021.

Variable: género

Las mujeres son las que mas realizan peticiones a la SDH, con un 53% de participacion.

Femenino Masculino

53% 47%

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccion hecha en marzo de 2021.

Variable: escolaridad

La relacion entre nivel de escolaridad y nimero de peticiones a la SDH es directa: a mayor
nivel de escolaridad, mayor nimero de peticiones, y van descendiendo hasta llegar al menor
nivel de escolaridad.
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of

8%

® Primaria

® Secundaria '
® Técnico / Tecndlogo 28%

® Universitario
® Especializacién, Maestria o Doctorado

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccion hecha en marzo de 2021.

Variable: etnia

Un 85% de los peticionarios de la SDH no se identifica con ninguna etnia, cultura o pueblo;
les siguen los afrodescendientes, con un 11% de participacion.

Indigena 2%

Gitano(a) o Rrom 1%

Negrol(a), mulato(a),

afrodescendiente, afrocolombiano(a) il

Ninguno de los anteriores 85%

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccién hecha en marzo de 2021.

Categoria: intrinseca

Variable: uso de canales

Los canales mas usados por los peticionarios de la SDH son el correo electrénico y la
ventanilla de Correspondencia; el menos usado es el buzdn de sugerencias.
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Correo Electrénico

Ventanilla de Correspondendcia

Portal Web (oficina Virtual)

Bogota te escucha

Buzdn de sugerencias

Fuente: elaboracion propia, a partirde la informacion de los resultados de la encuesta de satisfaccion hechaen marzo de
2021.

Variable: conocimiento de canales

Respecto de los canales mas conocidos por los peticionarios se destacan el correo
electronico y la pagina web; el menos conocido es el buzén de sugerencias, pero cuenta
con una participacion importante. Todos los canales cuentan con un porcentaje de
conocimiento superior al 25%.

Correo Electranico

Portal web (Oficina Virtual)

Ventanilla de Correspondendcia

Bogota te escucha

Buzdn de sugerencias

Péginaz 9
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Fuente: elaboracion propia, a partirde la informacion de los resultados de la encuesta de satisfaccion hechaen marzo de
2021.

Categoria: comportamiento

Variable: preferencia de canales

Acorde con el uso y conocimiento de los canales, el preferido es el correo electrénico, con
un 44% de preferencia, y el menos preferido es el buzén de sugerencias.

= Correo electrénico
= Portal web (Oficina Virtual)
= Ventanilla de

Correspondencia

Bogota te escucha

= Buzon de sugerencias

Fuente: elaboracion propia, a partirde lainformacion de los resultados de la encuesta de satisfaccion hechaen marzode
2021.

Variable: beneficios buscados (necesidades y expectativas)

Con base en 74.631 menciones, los beneficios buscados por los peticionarios, en lo que a
necesidades se refiere, son principalmente las soluciones oportunas y adecuadas, los
tramites y procesos faciles y agiles, con un 31% de participacion. Solo el 1% manifesto la
necesidad de bajar el impuesto.
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Solucidn, Tramites y Procesos ___ 31% Atencion___16%

Soluciones y respuestas oportunas a las solicitudes  14% | Atencion presencial, personalizada 5% |
Soluciones y respuestas adecuadas a las solicitudes 12% Facilidad para acceder a las citas 2%
Facilidad en los tramites y procesos (requisitos, documentacian, 3% Personal profesional, capacitade 2%
formatos) Mejorar la atencién al usuario {amabilidad) 2%
Agilidad en los tramites y procesos 2% Agilidad en la atencién 2%

personal eficiente, colaborador 1%

Canales de atencién 18% Mas cantidad de personal para la atencion 1%

| Plataforma amigable al usuaric 6% !
Evitar el desplazamiento a las oficinas, tramites virtuales 4% = =

Mejorar la comunicacion en la linea telefdnica (contesten, tiempo

de espera en linea)

Mejorar el funcionamiento de la pagina Web [no se caiga, mas
rapida, no colapse)

Informacion__16%

Ofrecer publicidad de los canales que tiene la secretaria distrital

Brindar acompafiamiento, seguimiento 3%
4% Ofrecer asesoria, orientacién 2%

| Brindar informacién completa, clara _ 12%

- 2%
Brindar informacion per medic de los diferentes canales (virtual, 2% ) de _hacwenda
telefénico, correo electrénico) Bajar el valor del impuesto 1%
Enviar noticias, novedades, notificaciones a los usuarios (correo 1%
electrénico, celular)
Enviar informacién actualizada a los usuarios / Actualizar los 1%

sistemas de informacion

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccion hecha en marzo de 2021.

Con respecto a las expectativas, y en la mayoria de las menciones de los peticionarios, un
51% se enfoca de nuevo en las soluciones de tramites y procesos; en segundo lugar,
aparece la expectativa de informacion completa y clara.

Atencion__ 8%

Evitar el desplazamiento a las oficinas, tramites virtuales 3%
Plataforma amigable al usuario 2%
Mejorar la comunicacion en la linea telefdnica (contesten,

> o : ; 2%
Solucion, Tramites y Procesos 51% tiempo de espera en linea)

Mejorar el funcionamiento de la pagina Web {no se caiga, mas

i Soluciones y respuestas oportunas a las solicitudes 21% | rapida, no colapse) 1%
i soluciones y respuestas adecuadas a las solicitudes  16% !
Agilidad en los tramites y procesos 9% S 8%
Facilidad en los tramites y procesos (requisitos, documentacién, 5% IMICHTEES 1
formatos) Bajar el valor del impuesto 2%
Brindar un servicio honesto, transparente (cobros, procesos, 2%

A= respuestas)
Informacion 14% Dar cumplimiento a lo que dicen 1%

i Facilitar acuerdos de pago 1%

Brindar informacion completa, clara 9%
Enwviar informacion actualizada a los usuarios / Actualizar los Ofrecer beneficios al ciudadano (Descuentos) 1%

sistemas de informacion 2% Facilidad de pagos (pagos pse) 1%
Brindar informacién oportuna 1%

Brindar informacion por medio de los diferentes canales (virtual, n . -
telefdnico, correo electronico) 1% Acompafnamiento y Asesoria__ 5%
Enviar noticias, novedades, notificaciones a los usuarios (correo . o .
( 1% Brindar acompanamiento, seguimiento 3%

electrénico, celular)
! Ofrecer asesoria, orientacion 3%

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccién hecha en marzo de 2021.
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2.6.1.3.
SDH
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Exfuncionarios de entidades liquidadas del Distrito Capital, a cargo de la

Exfuncionarios de entidades liquidadas del Distrito, a cargo de la SDH

Categoria Variable .Se c_:uentacon Iainfo_rmacién
relacionadacon lavariable?
Edad Si
Género Si
Demografica Escolaridad No
Entidad liquidada y/o suprimida Si
Vulnerabilidad No
Acceso acanales No
Intrinseca Uso decanales Si
Conocimiento de servicios Si
Comportamiento Nivel de uso No
Beneficios buscados Si

Categoria: demogréfica

Variable: edad

A partir de la encuesta de satisfaccion de 2019, aplicada a los exfuncionarios de entidades
liguidadas del Distrito, a cargo de la SDH, se encuentra que esta poblacion se ubica
principalmente en los rangos de edad de 54 a 67 afos (80%). Los mayores de 70 afios son

minoria.

13%

www.shd.gov.co
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Fuente: encuestade satisfaccion de 2019 - Subdireccion de Proyectos Especiales de la SDH. Base: 145.
Variable: género

La informacién arrojada por esta variable evidencia que la poblaciéon de exfuncionarios de
entidades liquidadas del Distrito, a cargo de la SDH, se encuentra principalmente
conformada por hombres (71%).

Género

Fuente: encuestade satisfaccion de 2019 - Subdireccion de Proyectos Especiales de la SDH. Base: 145.
Variable: entidad

La distribucion de los exfuncionarios de entidades liquidadas del Distrito, a cargo de la SDH,
por entidad, sefiala que el 43% de estos pertenecio a la Secretaria de Transito y Transporte,
el 26% a la Empresa Distrital de Servicios Publicos, el 22% a la Caja de Prevision Social
del Distrito y una minoria, el 8%, a la Empresa Distrital de Transportes Urbanos.
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ENTIDAD

EDTU - Empre
Distrital de
Transportes
Urbanos
8%

Fuente: encuestade satisfaccién de 2019 - Subdireccion de Proyectos Especiales de la SDH. Base: 145.

Categoria: intrinseca

Variable: uso de canales

El canal presencial es el principal medio a través del cual los exfuncionarios de entidades
liguidadas del Distrito, a cargo de la SDH, presentan las solicitudes de certificaciones
laborales a la Subdireccion de Proyectos Especiales. El uso de herramientas tecnoldgicas

(correo electrénico) para este propdsito es reducido.

Uso de canales

Mo responde - %
Tecnologico (correo electr onico) - EE
Escrito - 17%
presenciai (RN -

Fuente: encuestade satisfaccion de 2019 - Subdireccion de Proyectos Especiales de la SDH. Base: 145.

Variable: conocimiento de servicios
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Los servicios ofrecidos por la Subdireccion de Proyectos Especiales se dan a conocer
principalmente a través de la ventanilla de Correspondencia de la SDH (50%) y de la
ventanilla de la dependencia (18%).

Conocimiento de Servicio

Solicitud escrita - 17%
Correo electronico - %
Ventanilla Sub. Proyectos Especiales -13%
Ventanilla de correspondencia _‘0%

Fuente: encuestade satisfaccion de 2019 - Subdireccion de Proyectos Especiales de la SDH. Base: 145.

Categoria: comportamiento

Variable: beneficios buscados

La exploracion sobre las expectativas y necesidades muestra que el 89% de los
exfuncionarios de entidades liquidadas o suprimidas se encuentra satisfecho con el servicio
recibido en la Subdireccion de Proyectos Especiales; el 8%, medianamente satisfecho; y
gue un 3% se encuentra insatisfecho con el servicio, debido a que no obtuvieron lo
solicitado.

Nivel de satisfaccion % N.° de funcionarios

Totalmente insatisfecho 1% 1

4 2% 2

5 3% 4

6 2% 2

7 3% 4

8 17% 23
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9 15% 20

Totalmente satisfecho 57% 76

NR 1% 1
100% 133

Fuente: encuestade satisfaccion de 2019 - Subdireccion de Proyectos Especiales de la SDH. Base: 133.

La mayoria de los exfuncionarios de entidades liquidadas o suprimidas manifesté no tener
ninguna expectativa frente al servicio recibido. Un reducido nimero indicé que se podria
mejorar el tiempo de respuesta y la informacion sobre la disponibilidad del formulario en la
pagina web de la SDH.

2.6.1.4. Usuarios internos (funcionarios de la SDH)

Usuarios internos (funcionarios de la SDH)

¢Se cuentacon lainformaciéon relacionadacon la

Categoria Variable variable?

Demografica Edad Si
Género Si
Ingresos Si
Escolaridad Si
Tiempo de servicio Si
Tipo de vinculacion Si
Vulnerabilidad Si
Etnia Si

Intrinseca Intereses No
Acceso acanales No
Uso decanales Si
Conocimiento de servicios No
Nivel de uso de servicios No

Comportamiento
Beneficios buscados Si

En el segmento de usuarios internos, se caracterizaron 1372 funcionarios de la Secretaria
Distrital de Hacienda, seleccionando de las variables priorizadas aquellas sobre las cuales
se logro obtener informacion de la siguiente manera:
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Categoria: demogréfica

Variable: edad

La informacion por grupos etarios indica que la mitad de los funcionarios son adultos
maduros, el 39% son adultos jovenes y solo el 1% (15 funcionarios) son jovenes.

*100 50%

de 18 a 26 afios de 27 a 42 afios de 43 a 59 afios 60 afos y mas

Fuente: elaboracion propia, a partirde lainformacién suministrada porla Subdireccion del Talento Humano.

Nota: los rangos de edad obedecen al ciclo de vida del Ministerio de Salud y Proteccion Social de Colombia subdividiendo el
rangode adultezen adulto joven (de 27 a42 afios y adulto maduro (de 43 a59 afios) .

Variable: género

La distribucion de funcionarios por género sefiala que hay un 12% mas de mujeres que de
hombres.
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Femenino Masculino
56% 44%

Variable: ingreso

El ingreso salarial de los funcionarios esta determinado por el Gobierno distrital, que
anualmente expide un decreto que fija la asignacion bésica por nivel jerarquico y grado.
Para la vigencia 2021, se expidio el Decreto Distrital 103 de marzo del 2021, que establecio
la siguiente escala salarial.

Ingreso por nivel jerarquico

Nivel jerarquico Asignacion basica

Directivo De $4.371.414a$10.164.678
Asesor De $4.372.414 2 $8.054.598
Profesional De $2.551.642 a $6.644.888
Técnico De $1.766.362 2 $2.990.759
Asistencial De $1.296.688a$2.760.878

Fuente: elaboracion propia, a partirde informacion del Decreto Distrital 103 de 2021.

El 68% de los funcionarios tiene ingresos entre $2.551.642 y $6.644.888, que corresponden al nivel
profesional.
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ﬁ m $4.372.414 - $10.164.678

= $4.372.414 - $8.054.598
= $2.551.642 - $6.644.888
= $1.766.362 - $2.990.759
= $1.296.688 - $2.760.878

68%

Elaboracion propia, a partirde informacion suministrada por la Subdireccion del Talento Humano.

Variable: escolaridad

Los funcionarios de la entidad cuentan con altos niveles de escolaridad que se concentra
en formacion profesional, especializacion y Maestria (79%).

® Basica primaria

m Basica secundaria
® Media vocacional
= Técnica profesional
® Tecnoldgica

® Profesional

® Especializacién

B Maestria

m Técnica

Fuente: elaboracién propia, a partir de informaciéon suministrada por la Subdireccién del Talento Humano.
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El andlisis de esta variable por tipo de vinculacidbn muestra que, en mayor proporcion, los
funcionarios de carrera administrativa se ubican en los niveles educativos mas altos
(especializacién y maestria).

Escolaridad por tipo de vinculacién

Escolaridad por vinculacion Carrera Provisional Temporal
administrativa

Bésica secundariay media 77 40 26
Técnico/ tecndlogo 59 69 11
Universitario 312 88 65
Especializacion 445 60 53
Maestria 63 1 3

Total 956 258 158

Fuente: elaboracién propia, a partir de informacion suministrada por la Subdireccién del Talento Humano.

Variable: tiempo de servicio (antigiedad)

La informacioén sobre esta variable evidencia que un alto porcentaje de funcionarios (70%)
ha ingresado a la entidad en los ultimos diez afios y el 17% lleva mas de 20 afios en la
institucion.
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De0abafos

De 6 a 10 anos

De 11 a 15 afos

De 16 a 20 afios

Mas de 20 afios

231

Fuente: elaboracién propia, a partir de informacion suministrada por la Subdireccién del Talento Humano.

El andlisis de la variable por tipo de vinculacion muestra que los funcionarios de carrera
administrativa son quienes tienen mayor tiempo de permanencia en la entidad.

Antigliedad por tipo de vinculacion

Antigtedad Carreraadministrativa Provisional Temporal
0 a 6 afios 457 147 123
7 a 12 afios 238 100 34
13 a 18 afios 23 9 0
19 a 24 afios 119 1 0
Mas de 24 afios 119 1 1
Total 956 258 158

Fuente: elaboracién propia, a partir de informaciéon suministrada por la Subdireccién del Talento Humano.

Variable: tipo de vinculacién

El 61% de la planta de personal de la entidad se encuentra vinculado en carrera
administrativa; de este, el 21% esta en periodo de prueba y el 16%, en encargo. Asi mismo,
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se presenta una reduccion importante de los cargos provisionales, que pasaron de 50% de
participacion en la medicion de 2019 a 19% en la medicién del 2021 y que, en su mayoria,
han sido cubiertos por cargos de carrera administrativa.

Provisionalidad
19%

Temporales

11%

Fuente: elaboracion propia, a partir de informacién suministrada por la Subdireccién del Talento Humano.

Variable: vulnerabilidad

El 0.6% de los funcionarios presenta alguna condicion de discapacidad.

Funcionarios con discapacidad fisica

Con discapacidad

8

0,6%

Sin discapacidad

1364

99,4%

Fuente: elaboracién propia, a partir de informacién suministrada por la Subdireccién del Talento Humano.

Variable: etnia

Menos del 1% de los funcionarios de la SDH pertenecen a un grupo étnico.
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Grupo étnico, funcionarios SDH

Afrocolombiano/afrodescendiente 71 0,5%

Ninguno 1365| 99,5%

Fuente: elaboracion propia, a partirde informacién suministrada por la Subdireccién del Talento Humano.

Categoria: intrinseca

Variable: uso de canales

Los medios preferidos por los funcionarios para mantenerse informados acerca de lo que
ocurre en la SDH son Hacienda al Dia, internet y Yammer. Los menos usados son los
mensajes por WhatsApp y los videos, pero tienen una participacion importante del 14%
cada uno.

Uso de medios/canales de comunicaciéon

Total
Base: 621

| Hacienda Al Dia  87%

Intranet 46%

Yammer 44%

Pagina WEB  39%

Fondo de pantalla (papel tapiz) | 19%
Redes sociales  16%

Videos 14%

Mensajes por WhatsApp  14%

MNinguno 2%

Fuente: encuestade satisfaccion de 2021 - Oficina Asesora de Comunicaciones.

Categoria: comportamiento

Variable: beneficios buscados
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Un aspecto importante que se consideré durante la encuesta fueron los temas de interés
gue tenian los funcionarios para el “Café con el secretario”, entre los que se destacan
aspectos relacionados con la interaccion y la informacion (22%) y conla participacion (23%).

Bose: 726 menciones

23% __INTERACCION

i’ Bienestar para los servidores publicos (capacitaciones, manejo del stress, incentivos)

o,
Problemas internos (cargas Izborales, falta de personzl, movimientos de persanal] 5% 10 16_ PROYECTOS

Espacios pars sclarar dudas sobre los femas sxpuestos 1% Plznes de contingencdia (regreso a Iz presencialidad, alternancdia,
Temas reladonados con tema de talento humano 2% trabajo en casa) £
Contratacidn (d_irectriDPJ- 1% Metas de lzs direcciones, objetives 2%
1o . . Jigs: SOhr_E tral:!ajp encasa 1% Avances en los plznes estratégicos de |z entidad 2%
Mayor comunicacion entre los directivas y los fundonarios de base 1% Proyectos a sjecutar en | entidad 15
Interaccion entre dreas 1% Pizn de deszrrollo, Financiamiento 156

Cambios programados en |z entidad 1%

4% 5
'— SOLUCION
Buscar solucion de los problemas de los funcionarios 2%
Solucidn de problemas con BogData 2%

COMVOCaTOrias, conoursas
Informacion concisa, real, clara de temas en general 2%
Temas de interés general 2%

Informacidn tributaria (actualizacidn) 2%

Interés publica 1%

4%__ TECNOLOGIA

El funcionamiento de SAP [avance, implementacidn, problemas de la

Temas de |a ciudad (presupusstos] 1% o 3%
Informacidn de los logros de las direcdones 1% _ . s 'caf"—j’":'
Informacién transversal 3 2 organizacién 1% Estrategias de cambio de acusrdo a Iz transformacion tecnologice 1%
Decisiones de |z alta direccion en temas BogData 1%
0 -
11%__procesos 2%__ ATENCION
Moticias de actualidad sobre los procesos en la Secretanz 5% Atencion 3 servidores publicos (quejas, reclamas, sugerencias, 25

Procescs de encargos 2% necesidades, expectativas)
Ejecucionss y gestion espacificas de las drezs 1%
Direccionamiento estratégico 1%
Implamentacion de mejoras continuzs 1%

Especificar el Rol de cada equipo de trabsjo 1%

Minguna, no sabe, no responde 24%

OACTL A0 temas be gustaria que se trataran en este espacia?

Fuente: encuestade satisfaccién de 2021 - Oficina Asesora de Comunicaciones.

Asi mismo, con respecto a las necesidades relacionadas con comunicaciones, sobresalen
las de brindar informacionclara (11%) e informacion permanente de temas relevantes (7%).

Finalmente, de los 585 funcionarios que respondieron la encuesta de satisfaccion aplicada
en marzo de 2021, el 34% se encuentra satisfecho con los servicios de la Subdireccion de
Talento Humano; el 46%, neutro; y el 20%, insatisfecho. Este dltimo grupo mencionoé los
aspectos de insatisfaccion sobre los que espera mayores beneficios:
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28%__ DEMORA EN LOS PROCESOS

i Se presenta demaora en los trimites (Certificaciones
i

carnéts, otros)

. 25%

Mo agilizan los nombramisntos

3%

27%__  SOLUCIONES Y RESPUESTAS
| Mo brindan respusstas oportunas 18% !
{ Mo solucionan los requerimientos 9% |
12%__ CUMPLIMIENTO DE LA ESPECTATIVAS

Ma brinda acompafiamiento con los funcionarios

Mo cumplen con los tiempos establecidos

Fzlta acciones sobre alta cargs Isboral

Falta de organizacidn para asignar el pues de trabajo

Mo suplen los vacantes en los cargos

Mo realizamn |as respectivas afiliaciones de seguridad socizl
Desconocimients de normativa sobre carrera administrativa

4%
2%
2%
1%
1%
1%
1%

13%__ OTRAS MENCIONES

Fzlta mas organizacion en los procesos en general
Mo tiene conacimiento sobre | dres

Se presenta caos de acoso Iaboral

Faltan canales de atencién

Falta stencion mas personalizado

Cros

9%__ ATENCION

Falta mas empatia

Fzita agilidad =n la atencidn

Mo es posible la comunicacién con =l drea

Falta disposicion para colaborar

Mo han brindado suficiente capacitacidn 2l personal nueve de Iz
entidad

6%__ iNFORMACION
Mg brindan informacidn clara {Procedimientos, concursas, donde

consultar recibos de pago
Falta de informacion oportuna de los nuevos concursos

Mo sabe

Fuente: encuestade satisfaccion de 2021 Hecha en marzo de 2021

2.6.2.

2.6.2.1.

Contribuyentes (personas juridicas)

Grandes contribuyentes

Personas juridicas (empresas, organizaciones, otras entidades de la
Administracion publica, etc.)

296

5%

Categoria VErETE . Se (_:uentacon Ialnfo_rmacmn
relacionadacon lavariable?
Geogréfica Ubicacion (localidad) Si
Tipo deorganizacion Ingreso No
Sector No
Tamarfo de laentidad No
Actividad econémica Si
Tipo de ciudadano, usuario o grupo de
. . . No
interés atendido
Intrinseca Acceso acanales Si
Comportamiento Uso de canales Si
organizacional — -
Conocimiento de servicios No
Nivel de uso No
Beneficiosbuscados Si
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La informacion utilizada para la caracterizacion de este grupo fue tomada de la encuesta
de satisfaccion aplicada durante el mes de marzo del afio 2021. Se tom6 como base un
grupo de 2322 grandes contribuyentes, mediante las bases de datos suministradas por la

SDH.

Categoria: geografica

Variable: ubicaciéon

El andlisis de esta variable evidencia que
los grandes contribuyentes desarrollan su
actividad econdémica principalmente en
las localidades de Usaquén (22%),
Chapinero (18%), Fontibon (12%) y, en
menor medida, en Ciudad Bolivar (1%).

Categoria: tipo de organizacién

Variable: actividad econémica

LOCALIDAD DONDE DESARROLLA PRINCIPALMEMNTE
ACTIVIDAD ECOMNGMICA

Usaguén
Chapinero
Fontiban

Puente Aranda
Suba

Engativd

Barrios Unidos
Diferentes ciudades
Kennedy

Los Martires
Centro de la ciudad
MNorte de la ciudad
Santa Fe

San Cristdbal

Usme

Bosa

Teusaquillo

Ciudad Bolivar

Mo sabe

Otra

2235

1835

122s
8%
5%
5%
S5%
5%

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccién hecha

en marzo de 2021.

Los grandes contribuyentes de la SDH desarrollan en mayor proporcion las actividades
econdmicas correspondientes a comercio al por menor y al por mayor, industrias

manufactureras y actividades inmobiliarias, con una participacion total del 52%.
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PRINCIPAL ACTIVIDAD ECONOMICA

Comercio al por menor y al por mayor 28B%
Industrias manufactureras 14%

Actividades inmobiliarias 10%

Alojamiento y servicios de comida 6%

Construccidén 6%

Fabricacidn y distribucidn de medicamentas 6%
Informacién y comunicaciones 4%

Actividades financieras y de seguros 3%
Educacidn 3%

Transporte y almacenamiento 3%

Actividades de servicics administrativos y de 295

apoyo
Servicios sociales 2%
Mo responde 2%
Reparacién de vehiculos automotores y

motocicletas 1%

Comercio de vehiculos nuewvos 1%

Transporte aéreo internacional de pasajeros 1%
Actividades religiosas 1%

Actividades de disefio 1%

Otra 5%

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccion hecha en marzo de 2021.

Categoria: intrinseca

Variable: acceso a canales de comunicacion

Los grandes contribuyentes utilizan mayormente la pagina web y la Oficina Virtual, como
canales de comunicacion con la SDH, los demas canales tiene una tasa de uso inferior al
15%.

www.shd.gov.co

Carrera 30 N© 25-90 Bogota D.C. Codigo Postal 111311 s
PBX: +57(1) 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALAN!AYDR
NIT 899.999.061-9 e

Pégina4 7



BOGOT/\

Por escrito (buzén, correspondencia) | 23
WhatsApp I 115
Presencial Super CADES I 138

Linea 195 - Bogotd te escucha l 184

Linea 3385000 - 345
Correo electrénico - 345
oficina Virtual ||| 2o
Pagina web _ 2.230

Fuente: elaboracién propia, a partirde lainformacion de los resultados de la encuesta de satisfaccion hechaen marzode
2021.

Comportamiento organizacional

Variable: uso de canales

Con la encuesta de satisfaccion de 2021, se define la ruta de uso de los canales de
comunicacion de los grandes contribuyentes, partiendo de la Oficina Virtual, y se identifica
gue, de los 391 usuarios que no accedieron a través de este canal, 113 optaron por el correo
electronico; de los 184 que no pudieron hacer el tramite por la Oficina Virtual, 46 optaron
por acudir presencialmente; de los 827 grandes contribuyentes que usaron otros canales
para hacer su tramite, 364 optaron por las lineas telefénicas. La ruta indica que prefieren
los canales remotos: Oficina Virtual, lineas telefonicasy correo electrénico, antes que acudir
de forma presencial.
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BOGOTH, Secretaria Distrital de Hacienda
- jrUE 2%
- J————
Oficina virtual
si i Intentd utilizarla? Ho
83% Bose: 2322 17%
Si ¢Pudo gestionar su tramite? o Canal de ultima interaccion
91% Base: 1921 0% Base: 391
Correo Electrénico  29%
Si EUtiliz_li otros can'ale.s para Mo~ Canal de solucién o por el cual
47% gestionar sus.tramrtes? 53% gestiond por tltima vez sus O SuperCADE  12%
fase: 1747 tramites
Bose: 184 @ Telefonico  gag
Canal a través del que gestiond O SuperCADE  25%
por ultima vez sus tramites %I Escritc 6%
P Correo Electrénico 12% \
@ Telefénico 44% Ninguno §3%4 Ninguno | a7%

Correo Electrénico  23%

@ WhatsApp ~ 14%.

SuperCADE 6%

Ninguno 11%*

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccion hecha en marzo de 2021.
Variable: beneficios buscados (necesidades y expectativas)

Dentro de las necesidades manifestadas por los grandes contribuyentes, sobresalen con
un 32% de participacion las que guardan relacién con los canales de comunicacion, al
solicitar atencion telefénica oportuna, contar con mas canales y mejorar el funcionamiento
de la pagina web; en segundo lugar, estan las necesidades asociadas a la informacion,
principalmente en lo que se refiere a claridad y mayor comunicacién con el cliente.
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Atencién___16%

i Agilidad en la atencion 6% |

Canales de atencién 329% Personal eficiente, colaborador 4%

Atencién presencial, personalizada 2%

Ofrecer atencidn telefonica oportuna 11% Personal profesional, capacitado 2%
Tener mds canales para tramites y procesos (WhastApp, App) 7% Mejorar la atencidn al usuario (amabilidad) 2%
Mejorar el funcicnamiento de la pagina Web (no se caiga, mas 75

rapida, no colapse)

Poder realizar variedad de tramites a traves del portal virtual 5% Solucion, Tramites y Procesos 15%

Divulgar mas ampliamente los canales de atencién de laSDH 2%

Seluciones y respuestas adecuadas a las solicitudes 7% |
Soluciones y respuestas oportunas a las solicitudes 3%
Agilidad en los tramites y procesos 2%
Brindar acompafiamiente, seguimiente 1%
— Facilidad en los trémites y procesos (requisitos, 1%
doc:rr?e ntac'lc'mf fcqnnatcs]
Facilitar acuerdos de pago/ampliacidn de plazos 1%

Brindar informacion completa, clara 3%
Mayor comunicacidn con el cliente 7%
Enwiar noticias, novedades, notificaciones a los usuarios Imagen 1%

- 2%
_ " (C"’Te" ElECtmmm’,CE‘UIar} Deberian enfocarse en el desarrollo de la ciudad (Salud,
Enviar informacicn actualizada de los recibos a la . . 1%
residencia 1% Vias, Seguridad, Economia)

Brindar informacion oportuna 1%
Entregar informacidn actualizada (pagos, impuestos) 1%

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccion hecha en marzo de 2021.

Finalmente, con respecto a las expectativas de los grandes contribuyentes, se destacan
tramites eficientes y agiles, con un 26% de participacion; seguidas por las que tienen que
ver con la imagen (25%) y transmitir trasparencia y responsabilidad, con enfoque en
seguridad y desarrollo de la ciudad.

Tramites y Procesos __ 26% Informacion___ 11%

. T T T T T T T T T T T T T T T T TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT
! Recibir un servicio eficiente (tiempos de respuesta, manejo de 8%, ! Brindar informacion clara del cobro del impuesto 5%
! recursos) Entregar informacion completa y clara 3%
i Mayor agilidad en los trémites y procesas 7% Entregar informacién oportuna 1%

Soluciones y respuestas oportunas a las solicitudes 6% Mejorar la comunicacion con los ciudadanos 1%

214 Entregar informacidn actualizada (pagos, impuestos) 1%

Canales de Atencién___ 5%
Imagen, 25% Facilitar trdmites virtuales 1%

e — Mayor informacidn y utilidad de los canales virtuales 1%
: Transmitir transparencia y resposabilidad respecto al buen Disponibilidad de canales para la solucion de
! manejo de los recursos pablicos inconvenientes

documentacian, formatos)
Soluciones y respuestas adecuadas a las solicitudes 2%

10%

Deberian enfocarse en el desarrollo de la ciudad (Salud, Vias, Facilitar el acceso a la infermacidn que se requiere 1%
Seguridad, Economia) Brindar facilidad para acceder a citas 1%

Cumplimiento de sus objetivos misionales, para lo gue fueron 4%
Informar en que se invierten los recursos 2% —
cumplir con laley 1% Plataforma gue facilite la autogestion 2%

= Estabilidad en el funcionamiento de la pagina (gue no se
Atencion___19% caiga)

Mejorar la atencidn al usuario, el ciudadano primero 3% Hechos Econdmicos 1%

Disposicion para atender a los usuarios/ colaborar 2%

Contar con personal profesional, capacitado 1% Cobros justos en impuestos/cobros equitativos 1%

Fuente: resultados de la encuesta de satisfaccién hecha en marzo de 2021.
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2.6.2.2. Entidades publicas distritales y alcaldias locales

Entidades publicas distritales y alcaldias locales

¢;Se cuenta con la informacion

Categoria Variable relacionada con la variable?
Geografico Ubicacion principal Si
Tipo de organizacion Sector Si
Comportamiento Procedimiento usado para solicitar
organizacional servicios Si

Categoria: geografica

Variable: ubicacién geogréfica

El analisis de la variable por localidad muestra una concentracion de las entidades en las
localidades de Teusaquillo, Barrios Unidos y La Candelaria.

Categoria: tipo de organizacion

Variable: sector

El Acuerdo 257 de 2006, modificado por los Acuerdos Distritales 637, 368 y 641 de 2016,
establece la estructura, la organizacion y el funcionamiento general de la Administracion
distrital.

La estructura administrativa de Bogota comprende el sector central, el sector
descentralizado, funcionalmente o por servicios, y el sector de las localidades:
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Estructura General del Distrito Capital

ALCALDE MAYOR DE BOGOTA Derechos de las Victimas, la Paz y la Reconciliacion

Secretarfas Cabeza de Sector Secretaria Privada Oficina Consejeria de Comunicaciones Altas Consejerfas | Distrital de Tecnologas de la Informacion y la Comunicacién
SECTOR CENTRAL SECTOR DESENTRALIZADO
; Secretari :
de Ce caben;e S::tor Soporte Técalco
] to. Admin. del
Im?lh I Séce;eé'a;‘{a I g:m D Agc:sl;mal 1. Usaquén
: Secretaria Dist. Dpto. Admin. de la Instituto Distrital de la Participacién 2. Chapinero
Gobiemo I I"e'“‘“"a del Espacio Accidn Comunal - IDPAC
! de Gobierno Pablico - DADEP yccin Comioat; 3.Santa fé
uu-e-a I Secretarfa Distrital de Hacienda Fancone P';sm A |G UAE de taniio Disital Loteria de Bogotd 4, San Cristébal
nm I Secretaria Distrital de Planeacién 5.Usme
- s 6. Tunjuelito
) Econémico, Secretarja Distrital Instituto para la Economia Social  Instituto Distrital de Turismo loyla ividad Bogots Regi6n
Hhh_tiynl- de Desarrollo Econémico ; IPES DT (Invest u’:'\ Bogotd) 7 Bosa
Im I Secretarfa de Educacion del Distrito hﬁ""‘;ﬁmm ?&"ﬁ,ﬁﬁ?ﬁg"“ﬁ" Universidad Distrital Francisco José de Caldas 8. Kennedy
‘ o Fondo Financiero Distrital Subredes Integradas de Capital Salud Entidad Asesora de Gestién LD. de Ciencia, Biotecnologia 9. Fontibon
Iﬁ' I SEEERISZAECEATE " de Saud - FFDS Senvicio de Sad ESE's B s S Administratvay Técnica e Innovacion en Salud - IDCBIS
— 10. Engativé
? S Secretaria Distrital ituto Distri X i
umwv I de Integracion Social Instituto Distrital para la Plv&(m de la Nifiez y la Juventud
) 11. Suba
Cuttura, Recreacion Secretaria Distrital de Cultura, LD. Recreacién y Deporte - IDRD | ynd. Gilberto Alzate Avendafio . -
Iym | I Recreacion y Deporte Imm::nge- B0g0t4. L. de as Artes -DARTES Canal Capital 12. Barrios Unidos
| ik 3 Jardin Boténico José Celestino Mutis - JBB 13. Teusaquillo
L Secretaria Distrital de Ambiente L. de Gestién de Riesgos y Cambio Climético IDIGER (FONDIGER) LB
1.D. de Proteccion y Bienestar Animal - IDPYBA i
‘ UAE de Rehabilitacio de Transporte del T 14. Los Mértires
Ui istri nli al n \{ erce! "
nm I Secretarfa Distrital de Movilidad Mantoninterto Vial - UMY Instituto de D“D‘Um lo Urbano At Tr’:nsmlle:m R f Terminal de Transportes SA. Empresa Metro de Bogotd S.A. e

s
"

Secretarla Dist. de
P | by I UAE Cuerpo Oficial de
m vencla y Justicia ] Bomberos de Bogota

I Secretaria Distrital de Habitat

I Secretaria Distrital de la Mujer

mp.de
UAE de Servicios Publicos - 4ja de Vivienda Popular - CVP nesarmlh Utbam
UAESP Bogota D

Emp. de Energia
Ameducto Alcantarillado y Aseo
Bogol EAB ESP(Aguasdegogoté) Ide Bogots SA. -

e BogotéSA “Eta-gsp 16 Puente Aranda

17. La Candelaria
18. Rafael Uribe Uribe

19. Ciudad Bolivar
Hmm Secretarfa Juridica Distrital 20. Sumapaz
. Subred Integrada de Servicios Subred Integrada de Servicios Subred Integrada de Servicios
Subsed lategravia de Servicios de Seku S E S.E. de Salud Sur Occidente E.S.E. de Salud Norte ES.E. de Salud Centro Oriente E.S.E.

Tunal - Tunjuelito - Meissen - Nazareth - Usme - Vistahermosa

Occidente Kennedy - Bos:
Fontibon - Hospital del Sur - Pablo ViBosa

Simén Bolivar - Engativé - Suba - Chapinero - Usaquén

Santa Clara - La Victoria - Centro Oriente -
San Blas - San Cristébal - Rafael Uribe

Fuente: Secretaria General. https://secretariageneral.gov.co/transparencia/informacion-interes/publicacion/modernizaci% C3%B3n-y-desarrollo-institucional/estructura
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Categoria: comportamiento organizacional

Variable: procedimiento utilizado para solicitar servicios

Para esta variable, se identificaron los horarios de atencién de setenta y seis (76) entidades
caracterizadas.

En casi la totalidad de las entidades, la atencion presencial se realiza de lunes a viernes,
en horarios que van de las 7:00 u 8:00 a. m. a 4:30 0 5:00 p. m., en jornada continua.

Las entidades que tienen presencia en los SuperCADE y los CADE cuentan con horario de
atencion los sabados, de 8:00 a. m. a 12 m.

2.6.2.3. Academia

. . ¢Se cuenta con lainformacién
Categoria Variable - .
relacionada con la variable?

Geogréfica Cobertura geogréfica Si

Tipo de ciudadano, usuario o grupo de

Tipo de interés atendido
organizacién

Si
Canalesde atencion disponibles Si

Comportamiento

N Procedimiento usado para solicitar servicios | No
organizacional

Categoria: geografica

Variable: cobertura geogréfica

Las instituciones de educacion superior (IES) con reconocimiento oficial como prestadoras
del servicio publico de educacién superior en el territorio colombiano, por su origen, son de
dos clases: oficiales y privadas. En Bogota, se cuenta con veintiuna (21) oficiales y ciento
una (101) privadas.



Fuente: https: https://www.datos.gov.co/Educaci-n/MEN_INSTITUCIONES-EDUCACI-N-SUPERIOR/n5yy-8nav

https://www.datos.qov.co/widgets/n7pz-2f2v

Categoria: tipo de organizacion

Variable: tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés atendido

Los usuarios de este grupo de interés son los estudiantes, docentes, egresados,
funcionarios, contratistas, aspirantes y la ciudadania en general, que se relacionan con la
SDH a través de las actividades de capacitacion y formacion que se adelantan en estos
espacios.

Con la realizacion de las citadas actividades, se busca aportar a la formacion profesional
de los estudiantes de pregrado, mediante jornadas de socializacién y actualizacién tributaria
distrital, para generar conciencia de sus deberes como futuros ciudadanos y empresarios.
También se llega a egresados contemas de actualidad como las reformas tributarias y los
servicios virtuales y electrénicos de la entidad.

Variable: canales de atencidn disponibles

Los canales de atencion dispuestos por las universidades para el contacto con sus usuarios
son los siguientes:

- Presencial: con puntos y horarios de atencion en sus diferentes sedes.
- Telefdnico, a través de conmutadores.
- Péginas web.
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2.6.2.4. Asociaciones/gremios

‘Asociaciones/gremios

¢&Se cuenta con la informacion

Categoria VETEEE relacionada con la variable?
Cobertura geogréfica Si

Geografica
Ubicacion principal No

Tipo de organizacion Industria (actividad econdmica) Si
Canales de atencién disponibles Si

Categoria: geografica

Variable: cobertura geografica

Esta variable identifica la cobertura geogréfica de las asociaciones y los gremios,
observandose que, de las 48 asociaciones registradas, 41 tienen su sede principal en
Bogota (85%) y las restantes en ciudades como Barranquilla, Cali, Cartagena, Medellin y
Santa Marta (15%).

Otras ciudades:
15%

Bogota D.C.:
85%

Fuente: pagina web http //www.mincit.gov.co

Categoria: tipo de organizacion

Variable: industria (actividad econdémica)

El andlisis de esta variable permite identificar los sectores econdémicos en los cuales tienen
influencia los gremios.

www.shd.gov.co
Carrera 30 N2 25-90 Bogota D.C. Cédigo Postal 111311

PBX: +57(1) 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCAD'[AYDR
DE BOGOTA D.C.

NIT 899.999.061-9 e ——

Péginas 5


http://www.mincit.gov.co/

BOGOT/\

27%
25% 25%

19%

4%

Industrial Servicios Agropecuario Comercial Financiero

Fuente: informacion paginas web.
Variable: canales de atencidn disponibles

Los canales dispuestos por las asociaciones y los gremios para la atencién de sus usuarios
son los siguientes:

- Teléfono
- Correo electrénico
- Pégina web

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

2.7. Divulgacion y publicaciéon de la informacion

Este documento esté relacionado con el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, por
lo cual se publica en el portal web de la SDH y se divulga dentro de la entidad.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. La caracterizacion de los usuarios y las partes interesadas en los servicios permite
el disefio y desarrollo de servicios y estrategias de comunicacién, de acuerdo con
sus necesidades y expectativas, asi como el mejoramiento continuo de los procesos
y procedimientos de la entidad, orientdndolos segun las exigencias de los usuarios.

2. En concordancia con la dimension de direccionamiento estratégico y planeacion del
Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), es importante incluir la
caracterizacion de grupos de valor y partes interesadas en la planeacion
institucional.

3. Para el ejercicio de rendicion de cuentas, es importante conocer las necesidades de
informacion de los diferentes usuarios y de las partes interesadas, antes de
realizarla, con el fin de priorizar los contenidos por presentar, segun el publico
objetivo.

4. Durante el proceso de consecucion de informacioén para el desarrollo del presente
documento, se observl que, enrelacion con el ejercicio de caracterizacion realizado
durante el 2019, se obtuvo mejor informacion en lo referente al uso de los canales
de atencién con los que cuenta la SDH.

5. Es importante que la entidad trabaje en el fortalecimiento de herramientas para la
atenciéon de ciudadanos, con enfoque diferencial; para ello, deben desarrollarse
ejercicios especfficos de caracterizacion de usuarios que permitan su identificacion
y el conocimiento de sus necesidades y expectativas.

6. Teniendo en cuenta que hay variables sobre las que no se tiene informacion en
algunos de los segmentos de usuarios y grupos de interés de la entidad, es
importante revisar la forma de obtenerla.
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