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8 La caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupo de interés es la identificacion de temas sobre los
E cuales se debe hacer un mayor énfasis en el ejercicio de prestacion de servicios y de rendicion de
m={  cuentas, permite identificar los atributos, actitudes y preferencias que diferencian a cada grupo
objetivo, conocer su postura, decisiones y necesidades para responder satisfactoriamente a la
totalidad de sus requerimientos y a partir de alli gestionar acciones, en cumplimiento de la mision de
la Secretaria Distrital de Gobierno.
Edificio Liévano

Calle 11 No. 8 -17
Cédigo Postal: 111711

Tel. 3387000 - 3820660 BOGOT
Informaciéon Linea 195 Fuente: Informe Anual 2.024 Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés

www.gobiernobogota.gov.co Aplicativos Bogota te Escucha/Limey Survey/ Bizagi /Registro Atenciones Ciudadanas



http://www.gobiernobogota.gov.co/

Indice

Variables Descripcion

Periodo de analisis Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2.024
Intrinseca — canales de atencion Presencia — Virtual - Telefonico

Geografica — localidad, UPZ, Barrio y | Puntos de atencion presencial: Alcaldfas Locales, Estratos Socioeconémicos, Barrios

(= estrato y UPZ
o) Comportamiento de peticiones Peticiones registradas mes a mes, Peticiones registradas como anénimo, Peticiones
’ 8 gestionadas
Qo Atributos Sociales Grupos focales y grupos de valor
.§ Grupos poblacionales Sexo, Genero, Identidad de genero, poblacién priorizada y tipo de actor
Intrinseca — Temas mas frecuentes Portafolio de servicios, oferta de programas y estrategias.
Intrinseca — Percepcion Ciudadana Calificacion escala de 1 a 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho

Dependencia responsable del estudio | Subsecretaria de Gestion Institucional — proceso Servicio Atencion a la Ciudadania

Caracter

Variables usadas para la

Lider del proceso Profesional Especializado Codigo 222 Grado 24

Insumo Bogota te Escucha/Limey Survey/ Bizagi /Registro Atenciones Ciudadanas
Tamano de la muestra del periodo 1.731

Confiabilidad 95%

Margen de error 2,6%
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Canales de Atencion

El canal predominante de acceso de la ciudadania para
comunicarse con la entidad es el canal VIRTUAL, el cual
comprende los canales virtuales (pagina web, redes sociales,
sistema de radicaciéon Bogota te Escucha), como la principal
fuente o flujo de informacién de la entidad; para explicarlo
graficamente se muestra la siguiente ilustracion.

42

PP-Aplicacion
Moévil

11.730
Escrito Redes Sociales

' 1.124

Presencial |

' 2.062

Teléfono
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Zona norte, Zona Sur, Zona Oriente,

Fuente: Informe Anual 2.024 Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés
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20 alcaldias locales Bogota te Escucha
nivel central Correo: radicacidonsdg.nivelcentral@gobiernobogota.gov.co
SuperCADE Engativa SuperCADE Virtual
SuperCADE Bosa Redes Sociales: GobiernoBTA
SuperCADE Suba
SuperCADE CAD 30 0 Facebook Instagram eTikTok ®X °YouTube
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4%
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Distribucion por puntos de atencion indice

De los canales oficiales dispuestos por la entidad, para la

interaccion con la ciudadania: Virtual, Telefénica y Presencial
conformado por las 20 Alcaldias Locales, Sede Edificio Liévano y
7 SuperCADES, la distribucién porcentual de tres modalidades de
atencion “Canal Presencial” representa 93.4%, lo que indica que la

i Alcaldias Locales

# Nivel Central
gran mayoria de las interacciones ocurren de manera fisica, puede

.. . . m SuperCades
deberse a la naturaleza del servicio, la preferencia de los usuarios o

la necesidad de contacto directo para resolver las solicitudes.

Virtual 0,1%

El “Canal Telefénico" representa 6.5%, mostrando que solo una

pequefia fraccion de las interacciones ocurre por este canal, al
Telefénica . 6,5% . . .

centralizar las llamadas en el conmutador de la sede Edificio
Liévano, destacando la necesidad de promover el canal telefénico

oo [ e enlas Alcaldias Locales
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Distribucion en Alcaldias Locales indice

El siguiente mapa, muestra el registro de PQRS por
Alcaldfa Local, evidenciando que la Alcaldia Local
de Ciudad Bolivar es donde se recibieron,
ingresaron y registraron el mayor numero de

solicitudes asociados a alguna peticiéon ciudadana
con 1.581 PQRS.
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Distribucion por Estratos, Barrios

12 209 466
Felicitacién () Sugerencia~  Solicitud
de Copia

720
Solicitud de
1.264
858 119 Acceso a la Consulta
Barrios registrados en UPZ registrados en Informacién
PQRS, de 1.922 barrios PQRS, de 127 UPZ que
que conforman a Bogota conforman a Bogota

4.857 16.839

Queia DP de
Interés
Particular

En este aspecto se encuentra que el 47% se ubicé dentro del estrato
3; el 27.6% en el estrato 2; el 12.3% en el estrato 4; el 7.1% en el
estrato 1; el 4.0% en el estrato 5 y el 2.2% en el estrato 6
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Gracias al registro de PQRS en el
sistema Bogota te Escucha por
parte de la ciudadania, se puede
identificar el tipo de poblacion
“persona, grupo, empresa, entidad
u organizacion” por sus niveles
“Geografico, demografico, canales
y comportamiento”
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Distribucion Sociodemografica

17.568

Encuestas con
caracterizacion
demografica

18.214

Encuestas con
respuesta
completa

Edificio Liévano
Calle 11 No. 8 -17
Cébdigo Postal: 111711
Tel. 3387000 - 3820660
Informacion Linea 195

www.gobiernobogota.gov.co

766

Encuestas no se

enmarcaron en la

lista de opciones
establecidas

55.59%

En 8.693 encuestas, seleccionaron
la opci6n sexo: Mujer

2.76%

440 encuestas, fueron marcadas con la
opcion de genero: Transmasculino.

4.06%o

647 encuestas, fueron marcadas con la
opcion de genero: Transfemenino.

43.63%0

0.950 encuestas, fueron registradas
por ciudadanos(as) del estrato 2

Fuente: Informe Anual 2.024 Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés BOGO IA
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Atributos Sociales

Caracterizacion por tipo de actor
No se identifica

Cabeza de Grupos con poblacion
Hogar Etnicos Desplazados Discapacidad prigrizada

I——

67 129 380

Ciudadanos

‘ 93 ’ 8 0/ 0 Colaborador del
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32%
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Ch o M @B (e—
S em

0.3%
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P

2520 [
3.5% ®

Prefiero no decir Intersexual De acuerdo con las encuestas registradas en el periodo
43% 1’6% comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre
de 2.024 a través del formato SAC-F010 dispuesto en
Edificio Liévano 1.6%. linea
Calle 11 No. 8 -17 ’
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Tel. 3387000 - 3820660 BOGO IA
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Atenciones Registradas por Grupos Etnicos

. A -‘l)

Comunidades
Negrasy
Afrocolombianas -
Comunidad
Palenquera
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Femenino |

53,4%0

i

Pueblos y

Pueblo Rfom 0

indice

Masculino

Comunidades Gitano 27 -59 afios
Indigenas _
60 afios 0 mas 25
19 - 26 aiios 21

12 - 18 aiios 2

173

0 20 40 60 80 100 120
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Atenciones Registradas por Grupos Prioritarios indice

Victimas del Campesinos
conflicto -

armado  Campesinas

Persona Mujer Mujer
mayor Gestante Lactante

Masculino
I REE
41%

Femenino

58,%

60 afios o mas L 3097

27 - 59 afos 1411
19 - 26 afios l 66
12 - 18 afios 5

0 - 11 afios 1

0 1000 2000 3000 4000
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Atenciones Registradas por Personas con Discapacidad s
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TRRRD
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Secretario Distrital de Gobierno.
Gustavo Quintero Ardila

Subsecretario(a) de Gestion Institucional
Carine Pening Gaviria

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

Equipo técnico Oficina Asesora de Planeacion

Equipo técnico Proceso Servicio de Atencién a la Ciudadania
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