EEEEEEEEEEEEE Secretaria Boyaca

General | AVGﬂZd

Informe de

caracterizacion de ciudadanos,
usuariosy grupos de interés de la
Gobernacién de Boyaca 2022

Subdireccion de Atencion al Ciudadano

Direccion de Servicios Administrativos y Logisticos
Secretaria General

GOBERNACION DE BOYACA

Agosto 2022



Ramiro Barragan Adame
Gobernador de Boyaca

Jennyfher Milena Lasprilla Becerra
Secretaria General

Victor Hernando Alarcon Bolainos
Direccion de Servicios Administrativos y Logisticos

Yenny Rocio Cardenas Rodriguez
Subdireccién de Atencion al Ciudadano

Elaborado por:
Jaime Andrés Mantilla Dimaté
Contratista

Aprobado por:
Yenny Rocié Cardenas R.
Subdirectora de Atencion al Ciudadano



Contenido

1 INEFOAUCCION.....cciiiiiirnrcnnncccrscsnnnneennenseeeeesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 6
2. ASPECtOS gENETAlES......ccuueeececcernnreeccccccesssseesscccssssessssssssssssssssssssssssssssssss 8
N A o7 o Lot TP 8
2.2 ODJETIVO QBN . ettt 8
2.3 0DjetiVoS ESPECITICOS. .uiiiiiiieee et 8
K 00 o (=3 e T (] [T - N 9
4, Variables usadas para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y
GrupoS de INTEIES.......cooiiiiiiiiiiiiie e e e ettt e eeeeees 14
5. Presentacion de 1a informacion........cccccccccccccceeeeeeeeeeeeeeeeseesesesssnsssssssssnees 19
5.1 Caracterizacion de variables: informacion general.........cccceeveeeiiieenens 19
5.2 Caracterizacion de variables: Persona natural.......ccccccovveviiiniiniinnne. 21
5.2.1Variables GeografiCas......ccuuuueriiiiiiiee e, 21
5.2.2 Variables demografiCas.....cooeeuuee it 24
5.2.3 Variables INTrNSECAS. ..cuuue ittt e e 30
5.2.4 Variables de comportamientO.....cceeeeiee e, 33
5.3 Caracterizacion de variables: Persona juridica.........ceveeeeeiierecennnnneeens 34
5.3.1Variables GeografiCas.....eu e eiuuiee et 35
5.3.2 Variables tipologia organizacional.........c..eeeeeiiiiiriiiiiiiinniciieneeees 39
5.3.3VariablesS INTriNSECAS. ..iiiuuiiiiee et 41
5.3.4 Variables de comportamiento......eeeeeeeeeieiriiiiie et 42
6. ACCIONES AE MEJOraA....ccueeccccceiccececeennsasssssesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses L4

202 (=] =1 o = 1= TSN 45



Tabla de diagramas

Diagrama 1. Estrategias de difusion virtuales........cccoeevvveeeieiiiiieeieiiieeeeee, 1
Diagrama 2. Estrategias de difusion presencialeS.....cccoevvveeeeeeiiiieeeenennnnn.. 1
Diagrama 3. Tamano de la MUEStIra......ceeeeiiieeeieeeiee e 13
Diagrama 4. Variables personanatural.........ceeeeeeiiiiiiiiniiiiiiiiiniie e 14
Diagrama 5. Variables persona juridiCa.......ccuuueeeeeiiiionieeiiiieneeeiiee e 17

Tabla de ilustraciones

HUSEracion 1. Arte de 18 BN CUECSTA . cu ettt e e e eeaeeanes 9
llustracion 2. Estrategias de difuSion......ccoeeveeiiiieiiiiie e 12
[lustracion 3. Encuestas reColeCtadas. .o 13

Tabla de graficos

Grafico 1. Tratamiento de datos personales........ccevveevieeiiiiiiienieciiiieeeeeenaen, 19
Grafico 2. Tipo de SOlCItANte..cuueiiiie e 20
Gl = | (oo I T N\ F=ToT (o] a =11 o F= o FS U 21
Grafico 4. Pais de reSidenCia.. ... e ieeeeeiiiie ettt e e e e e 22
Grafico b. Departamento de residencCia.......ceeeeeeveeeeeeiiieeeeeeicee e 23
Grafico 6. Zona personaNatural..........ueeeeeeiiieeeeeiieeeeecee e 24
Grafico 7. Tipo de documento de identificacion.........ceeeeeeveeeiiieiiiiieneennnn.. 24
Grafico 8. Identidad d& gENEI0.....uuuuiee i 25
Grafico 9. Rango de edad........oeeeeeiiiiii e 26
Grafico 10. GrupO de iNTEIrES..cuune e e e 27
Grafico 11. Nivel de formacion..... oo i 28
Grafico 12. Ocupacion @CtUal.......eeeeeeeiiiiie et e e 29
Grafico 13. Canal de atencion de preferencia.......ceeeeeeeeeeeieiiiiieiiiiiiienneennnnn. 30
Grafico 14. Canal segun rango de edad........cceveviiiieriiiiiiiniieiiiiee e 31
Grafico 15. ACCES0 atramites U OPaS.....eeeeeuuueeieiiiiieeeeeiiieeeeetiiieeeeeeiieeeees 33

Grafico 16. Tipo de documento persona JuridiCa......ccuueeeeeeeeeeeineeeeiineennnn. 34



Grafico 17. Cobertura geografiCa......ccuuuer i 35

Grafico 18. Domicilio principal de la empresa.....ceveeveeeeeeieeecice e, 36
Grafico 19. DepartamentO. ... e 36
(C] =i o]o 17 8 I 0 1V T = o RSP UTPRPPPPR 37
Grafico 21. Zona persona JUridiCa...... . e eeeeeeiiieee ettt 38
Grafico 22. FUBNTE U rBCUISOS.ciuuniiiiieeeiiiee et etie e et eeie e e etee e et e eeaae e 39
Grafico 23. Tamano de la entidad......c..eveiieiiiiiiiiiiiiieree e 39
Grafico 24. Sectorde la entidad......ooeeeeeeiieiiiiiiiiieeeeee e 40
Grafico 25. Canal de preferencia persona juridiCa.......c.oeeeveeveueeeeeeeeeennnnnnn. 41

Grafico 26. Acceso a tramites u opas persona juridiCa........ceeeveeeeeeeeennnnennns 42



1. Introduccion

La caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés es un
requisito comun de varias de las Politicas de Desarrollo Administrativo
establecidas en el Decreto 2482 de 2012. Y la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica(Ley 1712 de 2014).

Es por esto que para la Gobernacion de Boyaca es de vital importancia
identificar las caracteristicas de los ciudadanos, usuarios y grupos de
interés que interactuan con la entidad, con el fin de segmentarlos en grupos
que comparten atributos similares y a partir de alli gestionar acciones, en
pro de disenar estrategias que fortalezcan las politicas de Participacion
Ciudadana, Servicio al Ciudadano, Racionalizacion de Tramites, Rendicion
de Cuentas, Transparenciay Gobierno Digital.

En el marco de este ejercicio, la Subdireccién de Atencion al Ciudadano
como coordinador del equipo de caracterizacion, junto a los responsables
de las politicas mencionadas anteriormente, concertaron los objetivos y el
alcance del ejercicio con el fin de suplir las necesidades de informacion de
cada sectorial.

Endichas mesasdetrabajosepudieronconfirmarlassiguientesnecesidades:

e Disenar o redisenar los tramites y servicios ofrecidos para responder
satisfactoriamente a los requerimientos de los ciudadanos.

e Establecer estrategias de implementacion o mejora de canales de
atencion.

e |a formulacion de sistemas y estrategias de comunicacion de la
informacion.

e Vincular a la ciudadania en el diseno de estrategias de participacion
ciudadana, servicioal ciudadano, racionalizacionde tramitesyrendicion
de cuentas.

e |dentificar los grupos con enfoque preferencial y diferencial, y ajustar
los requerimientos de accesibilidad que pudiera tener cada ciudadano




para adaptar o disenar servicios que faciliten el acceso a todos los
usuarios identificados.

Por todo lo anterior la Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos
de interés se convierte en una herramienta fundamental, teniendo en
cuenta su enfoque transversal y estratégico, dado que brinda informacion
indispensable ala entidad paralaimplementacion de las politicas del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

Ademas la Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de interés se
haceindispensable previoacualquierintervencion, disenooimplementacion
de planes, programas o proyectos, debido a que el conocimiento de las
caracteristicas, necesidadesyparticularidadesdelosusuarios permitiraque
laentidadlogre satisfacerlosrequerimientos especificos de los ciudadanos;
por lo tanto, la priorizacion y definicién de acciones en la planeacidon debe
desarrollarse con base en el desarrollo de este ejercicio.

De este modo, la informacidén a recopilar, sumada a la vinculaciéon de la
ciudadania:

* Robustece la formulacidon de planes de acciony el diseno o rediseno de
politicas, programasy proyectos.

* Mejora la definicion de un lenguaje institucional y canales de atencion
que deben ser usados para interactuar con cada grupo de interés.

* Optimiza el diseno de estrategias de servicio al ciudadano y atencion
de PORSDF; la adecuacion de la oferta institucional; la formulacion
de sistemas y estrategias de comunicacion de la informacion; la
estructuracion de ejercicios de rendicion de cuentas y espacios de
participacion ciudadana; entre otros.




2. Aspectos generales

2.1 Alcance

Realizar la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés de
la Gobernacion de Boyaca. El ejercicio inicia a traves de la aplicacion de un
formulario de captura de datos que permita identificar caracteristicas y
necesidades de los usuarios, y asi definir las estrategias para fortalecer la
relacion Estado-Ciudadano. Y finaliza con la divulgacion y publicacion de la
informacion, de tal forma que los resultados puedan servir de insumo para
todas las dependencias, responsables de tramites y servicios, y el publico
en general.

2.2 Objetivo general

|dentificar las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos, usuarios y
grupos de interés que acceden a oferta institucional de la Gobernacion de
Boyaca, y con ello definir acciones para la mejora continua, facilitando la
toma de decisiones en los procesos de la entidad.

2.3 Objetivos especificos

* |dentificar y segmentar los grupos de interés que hacen uso de los
tramitesy servicios de la Gobernacion de Boyaca con el fin de establecer
atributos similares para la posterior gestion de acciones enfocadas en la
optimizacion e integracion de la oferta institucional.

» |dentificar los canales sobre los que se deben priorizar las acciones para
la atencidon adecuada sequn el tipo de usuario.

 |dentificar el lenguaje (formal, informal, técnico, cotidiano, etc.)que debe
serusado paradirigirse o para interactuar con cada grupo de ciudadanos,
usuarios o interesados.




3. Metodologia

En busca de identificar las necesidades y preferencias de los ciudadanos
0 usuarios, y con el fin de adecuar la oferta institucional, mejorar el indice
de desempeno institucional (IDI) y los planes de acciéon dentro de los
autodiagnosticos de las politicas del MIPG; el equipo lider del ejercicio
recolecto la informacion de interés por medio de una encuesta ciudadana.

Los datos de esta encuesta se obtienen a partir de un formulario
estructurado, definido y dirigido a todos los sectores de la poblacidon que
interactuen de una manera u otra con la Gobernacion de Boyaca. Dentro
de estos, estan vinculados los cuatro escenarios de relacionamiento del
Estado con la ciudadania definidos por la funcion publica; a saber: i) cuando
consulta informacion publica, ii) cuando hace tramites o accede a la oferta
institucional de la entidad, iii) cuando hace denuncias, interpone quejas,
reclamos o exige cuentas, y iv) cuando participa en la gestion, proponiendo
iniciativas e incidiendo en las politicas o los programas de la entidad, o
aportando en la construccion de soluciones a problematicas publicas.

Arte de la encuesta: a continuacion, se presenta el arte grafico para la
divulgacion de la encuesta.

C‘ wmcé@wm llustracion 1. Arte
de la encuesta

7 SERVICIO,
Sumerce

Atencion al cludadane

Fuente: Subdireccion de

Atencidn al Ciudadano,
Gobernacion de Boyaca,
©B6YACA | Emeral | ARG 2022




Enlace del formulario: Con el fin de captar mayor poblacién se hizo uso de
un formulario en el aplicativo Forms para la recoleccion de datos, asi como
la implementacion del codigo QR para facilidad de ingreso.

https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=4qg0BYpATxUOG6R
YXRiDzEiLgGHY7vofJlgzdDImFIjWxURUNVWUSSRDNOQIJNUDVOSOIEQOEF
BVzNUVC4u

Por esta razon y en virtud de los objetivos presentados anteriormente
para este ejercicio de caracterizacion; el equipo de trabajo y los lideres del
mismo, definieron como variables principales, las siguientes de acuerdo a
su naturaleza juridica:

* Persona Natural: Identificacion, Tramite o servicio, Rango de Edad,
ldentidad de Género, Nacionalidad, Pais de Residencia, Departamento,
Municipio, Zona, Grupo de Interés, Ocupacion, Nivel de formacion, canal
de atencidn que prefiere utilizar.

e Persona Juridica: Identificacion, Tramite o servicio, Cobertura
Geografica, Zona, Fuente de Recursos, Tamano de la Entidad, Sector,
canal de atencion que prefiere utilizar.

A continuacidn, se presentan las estrategias de difusion del formulario
(virtuales y presenciales):

10



Diagrama 1. Estrategias de difusion virtuales

ESTRATEGIAS DE DIFUSION VIRTUALES

Pop-up pantalla principal > Seccion de noticias > PORSD ventanilla tnica
Gobernacion de Boyaca. pagina web. virtual.
\ 4
Mensaje a los .
correos electrénicos Redes sociales de Anclar el formulario en la
asociadosa la oficinade la Gobernacion <+ parte derecha de la
comunicaciones de Boyaca. pagina principal.
(prensa).
\ 4
Mensaje de difusion
de Whatsapp.

Fuente: Subdireccion de Atencion al Ciudadano, Gobernacidon de Boyaca, 2022

Diagrama 2. Estrategias de difusion presenciales

ESTRATEGIAS DE DIFUSION PRESENCIALES

Cddigo OR ventanillas ®

Casadela Torre
¢ Cddigo OR ventanillas
Secretaria de Salud
Cddigo QR ventanillas ®
Secretaria de Educacion
® Cddigo QR antigua Caja de
Prevision
Codigo QR ventanillas  §
Secretaria de Cultura
Cddigo QR nuevo edificio de la

Gobernacion (Contraloria)

Fuente: Subdireccion de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022
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Evidencia fotografica estrategias de difusion:

llustracion 2. Estrategias de difusion

104 ARl

A
5

N LA ENCUESTA DE CARAGTER/ZA
Pﬂﬂfﬂf:? I‘;’ﬂﬂﬂi DEIA mil!ﬂ"ﬂl&

iCON SU PARTICIPACION, BOYACA AVANZA!

CYBoyaca | Sl | ABRRa

Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacidén de Boyaca, 2022
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Sequido a esto para determinar una muestra representativa de la poblacion
usuaria de la Gobernacion de Boyaca, se establecid un minimo de 665
encuestas, las cuales fueron registradas a partir del 22 de junio hasta el
29 de julio del 2022; basado en el célculo que arrojo la formula estadistica
“tamano de la muestra“, que se presenta a continuacion:

Diagrama 3. Tamano de la muestra

Tamano de la Poblacion 1.287.032,00
Nivel de Confianza(99%) 2,58
Proporcién Esperada 0,5

1-p 0,5

Error Muestral 0,05
Tamano de la Muestra 665,28

Fuente:tamano de la poblacion DANE-DCD. CNPV 2018,
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/planes-departamentos-ciuda
des/210209-InfoDane-Tunja-Boyaca.pdf

Finalmente, pasado este periodo de tiempo se lograron recolectar 844 en-
cuestas, como se registra a continuacion:

llustracion 3. Encuestas recolectadas

VisTa privia Tava
r..-ur-
Respuestas (@D

CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS ¥ GRUPOS DE
INTERES

844 0622 Cerrado
Respuedtas Tigsmpo medio pars al Estado

TRERHTH

Fuente: Subdireccion de Atencion al Ciudadano, Gobernacién de Boyacad, 2022
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&. Variables usadas para
la caracterizacion de
ciudadanos, usuarios

y grupos de interés

Acontinuacién, sepresentanlasvariablesparalacaracterizacionde personas
naturales (ciudadanos, usuarios o interesados) y para la caracterizacion
de personas juridicas (empresas, organizaciones, otras entidades de la
administracién publica); aplicadas en la Gobernacion de Boyaca.

Persona Natural: Entendiéndose como todo ser humano que desempena
y ejerce obligaciones a titulo personal

Diagrama 4. Variables persona natural

O Geograficas

Ubicacion

04
comportamier?teo O 2

Tramite o Demograficas

servicio utilizado Identificacién; Edad;
Género; Ocupacion;
Escolaridad;
Vulnerabilidad

0 Intrinsecas

Acceso a canales

Fuente: Subdireccion de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022
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Variables Geograficas: Este tipo de variable permite identificar la
ubicacidn geografica de los ciudadanos, usuarios o grupos de interésy las
caracteristicas directamente asociadas.

Ubicacion: Variable que permite identificar el lugar donde reside o
trabaja el ciudadano, usuario o interesado. A su vez, permite identificar
usuarios con caracteristicas similares dentro de un lugar especifico.
Ejemplo: municipios o ciudades capitales, zona urbana o rural, barrios,
veredas, etc.

Variables Demograficas: Estas variables estudian las caracteristicas de
una poblacién a lo largo del tiempo. Ejemplo: identificacion, edad, sexo,
estado civil, lugar de nacimiento, nacionalidad, lengua hablada, nivel de
instruccidn, nivel economico y fecundidad.

Identificacion: Permite clasificar el tipo de documento del ciudadano o
grupo de interés y establecer una medida de identificacién unico sobre
cada usuario.

Edad: Variable que permite agrupar a los ciudadanos por rangos de
edad. Y suvezayuda aidentificar, las preferencias, rolesy expectativas,
de acuerdo al rango establecido. El rango de edad se determina segun
los objetivos establecidos en el estudio. Ejemplo: 18-29 anos, 30-39
anos, 40-49 anos, 50-59 anos y asi sucesivamente

Identidad de género: Variable que permite segmentar la percepcion o
manifestacion personal del propio género. Dicho de otra manera, como
se identifica una persona independientemente de su sexo bioldgico.
Ejemplo: Femenino, masculino, otra, transgénero (puede estar
desagregado en transfemenino o transmasculino).

Nota: La sigla LGBTIQ+, es un acrénimo de persona 0SIGD que designa
al colectivo de personas diversas con orientacion sexual e identidad de
género diversa.

Actividad economica u ocupacion: Esta variable permite identificar la
actividad a la que se dedica el usuario o ciudadano. Esta variable es util
para hacer una aproximacion a los ingresos o la capacidad econdmica
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del ciudadano. Ademas, es importante para el diseno de servicios que
involucren interacciones por medios electronicos o para identificar el
acceso a canales no convencionales. Ejemplo: Estudiante, empleado,
independiente, ama (o) de casa, pensionado, desempleado.

- Escolaridad o nivel de formacion: Esta variable por lo general mide el
nivel maximo de educacion alcanzado por el usuario o el promedio de
anos de educacion aprobados. Esta variable es importante para dar el
enfoque al lenguaje que debe ser utilizado en el relacionamiento de la
entidad con el ciudadano, para adecuar canales de atencidn o para la
tomadedecisionesrelacionadas directamente con el nivel de formacion
alcanzado. Ejemplo: Ninguno, primaria, secundaria, técnico, tecnologo,
universitaria, especializacién, posgrado, Etc.

« Grupodeinterés o vulnerabilidad: Esta variable es de vital importancia
para identificar usuarios con caracteristicas que limiten la capacidad
del individuo para acceder en igualdad de condiciones a los tramites
0 servicios del estado o cuyos derechos fundamentales hayan sido
vulnerados. Ejemplo: adulto mayor, mujer gestante, persona con
discapacidad, grupos étnicos, comunidad NARP, LGTBIQ+, entre otras.

Variables Intrinsecas: Este tipo de variable describe preferencias
individuales y/o estilos de vida de los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés y permite segmentarlos de acuerdo a sus caracteristicas. Ejemplo:

« Accesos a canales y/o uso de canales: Se refiere a los canales que el
ciudadano, usuario y grupo de interés prefiere utilizar para acceder a
la oferta institucional de la entidad. Ejemplo. Presencial, telefonico,
virtual.

Variables de Comportamiento: Estas variables permiten identificar los
motivos o necesidades de informacién que llevan a los ciudadanos, usuarios
y grupos de interés a interactuar con la entidad. Dentro de los cuales
encontramos cuatro escenarios de relacionamiento del estado con la
ciudadania, de acuerdo a la funcion publica estos escenarios son: i) cuando
consulta informacién publica, ii) cuando hace tramites o accede a la oferta
institucional de la entidad, iii) cuando hace denuncias, interpone quejas,
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reclamos o exige cuentas, y iv) cuando participa en la gestion, proponiendo
iniciativas e incidiendo en las politicas o los programas de la entidad, o

aportando en la construccion de soluciones a problematicas publicas
(Funcion publica, 2021).

- Tramite o servicio utilizado: Corresponde a la situacion que
genera la necesidad de interactuar con la entidad. Esta informacién
es importante para adecuar la oferta institucional y disenar o
implementar nuevos servicios. Ejemplo: Consulta de informacion
publica, radicaciéon de PORSDF, Participacion Ciudadana y/o Rendicién
de cuentas, pago de impuestos etc.

Persona Juridica: Hace referencia a una sociedad conformada por una o
mMas personas, capaz de ejercer derechos y contraer obligaciones.

Diagrama 5. Variables persona juridica

O Geograficas
- Cobertura geografica
- Ubicacion principal

. 02
comportamiento

- Tré.njite o Tipologia
servicio utilizado organizacional

- Tamano
- Fuente
- Sector

O Intrinsecas

Acceso a canales

Fuente: Subdireccidn de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022
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Variables Geograficas: Son variables afines a las identificadas para las
personas naturales. Es decir, permite identificar la ubicacion geografica
de los ciudadanos, usuarios o grupos de interésy las caracteristicas
directamente asociadas.

Cobertura Geografica: Hace referencia al alcance geografico de la
gestion de la empresa u organizacion. Ejemplo: Territorial, nacional,
multinacional.
Ubicacion principal: Se refiere al lugar fisico donde se encuentra la
sede principal de la organizacion. Ejemplo: Pais, Departamento, Ciudad,
municipio, Etc.

Variables de tipo de organizacion: Al realizar un ejercicio de
caracterizacion de ciudadanos, usuarios 0 grupos de interés en personas
juridicas, es indispensable conocer las caracteristicas generales asociadas
alacreacion de estas organizaciones y su naturaleza. Ejemplo:

18

Tamano de la entidad: esta variable esta asociada al numero de
colaboradores o empleados de la organizacion, o por el monto total del
presupuesto de funcionamiento, inversion o ingresos. Ejemplo: micro,
peguena, mediana, gran empresa.

Fuente derecursos: serefiere al origen del capital, es decir si su fuente
de recursos es de origen publico, privado o mixto.
Sectordelaentidad: estavariable estarelacionadadirectamente conla
actividad econdmica y/o el objeto social de laempresa. Ejemplo: sector
agropecuario, sector ambiente, sector cultura, sector transporte etc.



5. Presentacionde la
informacion

5.1 Caracterizacion de variables:
informacion general

Grafico 1. Tratamiento de datos personales

© = 827

800 |—
700 L
600 |—
500 |—
400 p—
300 |—
200 |—
100 |—
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I EEEeseeese— |
Acepto No Acepto

Fuente: Subdireccidn de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022

De acuerdo con los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta
de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés, de las 844
respuestas obtenidas, 827 personas(98%)autorizaron el tratamiento de sus
datos personales, mientras 17 personas(2%)no aceptaron el tratamiento de
su informacion personal.
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Grafico 2. Tipo de solicitante

98%

Persona
natural

27
Persona
juridica

Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022

Del total de respuestas registradas en el informe de caracterizacion, el 98%
de solicitantes expreso ser persona natural y unicamente el 2% declaro ser
persona juridica.
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5.2 Caracterizacion de variables:
Persona natural

5.2.1 Variables Geograficas

Grafico 3. Nacionalidad

100%

Colombiano/na

Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022

De acuerdo con la caracterizacion geografica de los ciudadanos, usuarios
e interesados; de las 812 personas naturales registradas, el 100% de los
encuestados afirmo tener nacionalidad colombiana.
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Grafico 4. Pais de residencia

Colombia 808

Francia
Houston
Canada

Chile

-l e el .l

| | | | | |
0 200 400 600 800 1000

Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022

Enelanteriorgrafico, se puede evidenciarque delos 812 usuariosregistrados
como persona natural en la encuesta de caracterizacion, 808 ciudadanos
manifestaron vivir en Colombia, uno (1) en Francia, uno (1) en Houston (EE.
UU), y uno (1) manifesto residir en Canada.
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Grafico 5. Departamento de residencia
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Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022

De los 812 usuarios caracterizados como persona natural, 755 residen en el
departamento de Boyaca, 27 personas residen en Cundinamarca, 8 usuarios
viven en el departamento de Santander, 5 ciudadanos afirman residir en
Bogota, 4 usuarios residen en el extranjero, 4 personas residen en el Valle
del Cauca, 3 personas residen en el Departamento de caldas, y en los
departamentos de Putumayo, Narino, Cauca, Casanare, Araucay Amazonas,
reside una persona por cada Departamento.
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Grafico 6. Zona persona natural
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Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022

De acuerdo con la caracterizacion geografica de ciudadanos, usuarios
e interesados; de las 812 personas naturales registradas, el 90% de los
encuestados, reportaron pertenecer al area urbana, mientras tan solo el
10% se registra como poblacion rural.

5.2.2 Variables demograficas

Grafico 7. Tipo de documento de identificacion

Tarjeta de identidad | 17
Pasaporte | 2
Cédula de extranjeria i ©
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| | | |
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Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022
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Enlosresultados del informe de caracterizacion lo que respecta a personas
naturales, 787 se identificaron con cédula de ciudadania, 17 usuarios se
identificaron con tarjeta de identidad, 6 ciudadanos se identificaron con
cédula de extranjeria, y 2 registraron su pasaporte como documento de
identificacion.

Grafico 8. Identidad de género
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415 391
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Fuente: Subdireccidn de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022

En el grafico Numero 8, se puede observar que los ciudadanos que se
identificanconelgénerofemenino sonel51,11%, algénero masculino 48,15%,
ciudadanos que se identifican como transgénero el 0,49% y usuarios que
prefirieron no responder el 0,25%.
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Grafico 9. Rango de edad
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Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022

Enlacaracterizacion sociodemografica de ciudadanos de la Gobernacion de
Boyaca, se evidencia que el 24,01% de la poblacidn se encuentra en el rango
de edad entre 18 y 29 anos, el 23,77% entre el rango de 30 y 39 anos, dentro
del rango de edad entre 40 y 49 anos se encuentra un 23,05%, un 19,09%
se encuentra entre 50 y 59 afnos, en el rango de 60 0 mas anos de edad se
encuentraun 8,74% y tan solo un 1,35% son menores de edad.

Al comparar los datos demograficos de edad entre los ciudadanos, usuarios
y grupos de interés que acuden a la entidad, se puede concluir que a la
Gobernacidon de Boyaca se acercan personas jovenes entre 18 - 49 anos.
Este resultado le permitira a la Entidad focalizar sus campanas de acuerdo
con el publico que mas lo requiere.
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Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022

De acuerdo con los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta
de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés, de las 812
respuestas obtenidas para persona natural, el 83% manifestd no pertenecer
a ningun grupo de interés, 10,71% se registraron como adulto mayor, 1,72%
seleccionaron otro grupo de interés, 1,35% persona con discapacidad,
0,99% Ninos, ninas y adolescentes, 0,99% Victima del conflicto armado,
0,49% LGBTIQ+, 0,49% Mujer gestante, 0,12% Comunidad NARP, y el 0,12%

manifestd pertenecer a grupos étnicos.
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Grafico 11. Nivel de formacion
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Fuente: Subdireccion de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022

Seqgun al grafico anterior (N°11 - Nivel de formacion), se puede evidenciar
que el 75, 49% de las personas encuestadas tienen estudios de educacion
superior (normalista, técnico, tecndlogo, universitaria, especializacion,
maestria y Doctorado), el 23,89% registran una educacion basica y media
(primariay secundaria), y tan solo el 0,62% manifiestan no tener ningun tipo
de formacion académica.
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Al comparar los datos demograficos de nivel de formacion entre los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés que interactuan con la entidad,
se puede concluir que a la Gobernacion de Boyaca acuden usuarios con un
nivel de formacion alto. Este resultado le permitira a la Entidad focalizar sus
campanas de acuerdo con el publico que mas lo requiere. Mejorando asi la
definicion de un lenguaje institucional y los canales de atencion que deben
ser usados para interactuar con cada grupo de interés.

Grafico 12. Ocupacion actual
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Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022

En el grafico numero 12, se puede observar que el 52% de los usuarios
manifiesta ser empleado, sequido de un 29% que se registra como
independiente, 10% afirma ser estudiante, 3% pensionado, 3% amal(o) de
casay 3% se registran en la encuesta como desempleados.

Al hacer un analisis de los datos observados anteriormente, mas del 81%
de los encuestados afirma tener algun tipo de vinculacion laboral, ya sea
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como empleado o como independiente. EI 167% de los usuarios actualmente
son estudiantes, pensionados, o realizan tareas en el hogary el 3% restante
manifiesta estar desempleado, lo cual indica que pueden requerir de
servicios e informacion diferente, relacionada con un bajo nivel de ingresos
y su busqueda por obtener empleo.

5.2.3 Variables intrinsecas

Grafico 13. Canal de atencion de preferencia
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Fuente: Subdireccion de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022

El163,3% de los ciudadanos, usuarios y grupos de interés de la Gobernacion
de Boyaca, prefiere acceder por el canal presencial pararealizar sus tramites
ante la entidad, sequido de un 31,7% que prefiere acceder a los tramites y
servicios por el canal virtual y en una proporcion mas baja con un 4,9% que
elige el canal telefonico para realizar sus tramitesy servicios.

Al comparar los canales de atencion utilizados por los usuarios para realizar
tramitesy servicios, es evidente la preferencia de los ciudadanos por acudir
a las instalaciones de la entidad (canal presencial); lo que permite concluir
que es necesario ajustar los requerimientos de accesibilidad que pudiera
tener cada ciudadano, usuario o interesado, para adaptar o disefar servicios
que faciliten el acceso de todos los usuarios identificados. Sequido por el
canal virtual con una representacion significativa que permite concluir que
se deben desarrollar tramites en linea utiles y pertinentes atendiendo la
necesidad de los usuarios.
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Grafico 14. Canal segun rango de edad
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Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022
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El anterior grafico, se representa el canal de atencion que prefieren los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés segun su rango de edad. En donde
se puede observar que el canal presencial es el preferido porlos usuarios sin
distinguir rango de edad.
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5.2.4Variables de comportamiento

Grafico 15. Acceso a tramites u opas
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Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022
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En el grafico 15. Se pueden observar que de las 21 categorias de tramites u
opas mas requeridos por los usuarios, segun lo que se puede evidenciar en
la encuesta de caracterizacion de ciudadanos, usuariosy grupos de interés.

En su orden los b temas mas solicitados son: Gobierno, Democracia y
Participacion Ciudadana (Pasaportes) con 157 requerimientos (19%),
Consulta de informacion publica 125 requerimientos (15%), Hacienda
(Pasivos pensionales - Recaudo y fiscalizacién) 95 requerimientos (12%),
Participacion Ciudadana y/o Rendicion de Cuentas con 84 requerimientos
(10%),y Radicacionesde PORSDF (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, felicitaciones) con 65 requerimientos que equivale al 8 %.

5.3 Caracterizacion de variables: Persona juridica

Grafico 16. Tipo de documento persona Juridica
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Fuente: Subdireccidn de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022

De las 827 personas que aceptaron el tratamiento y uso de sus datos
personales, el 2% manifesto ser persona juridica; de los cuales el 60% se
identificd enlaencuestade caracterizacidn con personeriajuridicay un40%
registro como su tipo de documento el numero de identificacion tributaria
(NIT).
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5.3.1 Variables Geograficas

Grafico 17. Cobertura geografica

7%

Nacional

93%

Territorial

Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022

De acuerdo con la caracterizacion geografica de las entidades registradas
como persona juridica, el 95% aseqgura tener un alcance geografico de nivel
territorial, mientras que el 7% manifiesta que su cobertura geografica es de
nivel nacional.

Al comparar los resultados del alcance geografico de las organizaciones,
se hace evidente para la Gobernacion de Boyaca, fortalecer los programas
y proyectos de las entidades que tienen cobertura de nivel territorial en el
departamento.
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Grafico 18. Domicilio principal de la empresa
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Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022

De acuerdo a los resultados del informe de caracterizacion en cuanto a
personasjuridicas, el100% afirmoque eldomicilio principaldelaorganizacion
se encuentra ubicada en Colombia.

Grafico 19. Departamento
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Boyaca

Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022
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De acuerdo a la segmentacion geografica en cuanto a personas juridicas, el
100% de entidades afirmo que se encuentran ubicados en el Departamento
de Boyaca.

Grafico 20. Ciudad
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Fuente: Subdireccidon de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022
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Del 2% de las personas registradas como persona juridica en la encuesta
de caracterizacion, el 20% tiene como domicilio principal de la empresa
la ciudad de Tunja, 13% se encuentra ubicado en el municipio de Motavita,
13% en el municipio de QOicata, y 7% en el municipio de Tunungua, Tasco,
Jenesano, Duitama, Chiscas, Cerinza, Caldas y Berbeo respectivamente.

Grafico 21. Zona persona juridica
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Fuente: Subdireccidn de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022

En el grafico numero 21, se puede observar que el 53% de las entidades
registradas como persona juridica se encuentran situadas en una zona
urbanayconun margen estrecho del 47% tienen el arearural como domicilio

principal.
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5.3.2Variables tipologia organizacional

Grafico 22. Fuente de recursos
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Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022

De acuerdo con los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta
de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés, el 80% de
las entidades con personeria juridica manifiesta que su fuente de recursos
pertenece al sector publico, frente a un 13% que asegura que el origen de
su capital es de caracter privado, y el 7% restante asegura que su fuente de
recursos es de caracter mixto (publico - privado).

Grafico 23. Tamano de la entidad
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Fuente: Subdireccion de Atencidn al Ciudadano, Gobernacion de Boyaca, 2022
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De acuerdo con la caracterizacion de variables de tipo organizacional, el
53% de las entidades registradas como persona juridica se registran como
pequenaempresa, un 34% seregistracomo microempresa, yun13% aseqgura
pertenecer a mediana empresa.

Para la Gobernacion de Boyaca es fundamental formular programas vy
proyectos encaminados en fortalecer ala micro y pequefna empresa, ya que

representan al 87% de las organizaciones en el departamento.

Grafico 24. Sector de la entidad
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Fuente: Subdireccidn de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022

De acuerdo al grafico anterior (N°24 - Sector de la entidad), se puede
observar que el 33% de empresas en el departamento, pertenecen al sector
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agropecuario, pesquero y de desarrollo rural, un 20% pertenece al sector
funcidn publica, 13% al sector deporte, y conun 7% cada uno se encuentrael
sector: cultura, educacion, salud y proteccion social, TICy el sector trabajo.

Este resultado le permitira a la Entidad focalizar sus campanas de acuerdo
con las organizaciones que mas lo requieren.

5.3.3Variables intrinsecas
Grafico 25. Canal de preferencia persona juridica
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Fuente: Subdireccion de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022

El 67% de las entidades con personeria juridica, prefiere acceder por el
canal presencial para realizar sus tramites ante la entidad, seguido de un
27% que prefiere acceder a los tramites y servicios por el canal virtual y
en una proporcion mas baja con un 6% que elige el canal telefonico para
realizar sus tramitesy servicios.

Al comparar los canales de atencidn utilizados por los usuarios para realizar
tramitesy servicios, es evidente la preferencia de los ciudadanos por acudir
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a las instalaciones de la entidad (canal presencial); lo que permite concluir
que es necesario ajustar los requerimientos de accesibilidad que pudiera
tener cadaciudadano, usuario ointeresado, paraadaptar o disenar servicios
que faciliten el acceso de todos los usuarios identificados. Seguido por el
canal virtual con una representacion significativa que permite concluir que
se deben desarrollar tramites en linea utiles y pertinentes atendiendo la
necesidad de los usuarios.

5.3.4Variables de comportamiento

Grafico 26. Acceso a tramites u opas persona juridica
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Fuente: Subdireccidn de Atencion al Ciudadano, Gobernacion de Boyacd, 2022

En el grafico 26. Se pueden observar las 5 categorias de tramites u opas
mas requeridos por las entidades u organizaciones, segun lo que se puede
evidenciar en la encuesta de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y
gruposdeinterés. Ensuordenlosbtemas massolicitados son Participacion
ciudadana y/o Rendicion de cuentas con 67% de requerimientos, seguido
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de Consulta de Informacion Publica con un 13% de requerimientos,
Educacion 7%, Gestion del Talento Humano y Gestion Documental 7%, por
ultimo, Gobierno, Democracia y participacion ciudadana con el 6% de los
requerimientos.
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6. Acciones de mejora

A. Realizar ajustes razonables de acuerdo a los requerimientos de
accesibilidad identificados en cada ciudadano, usuario o interesado,
teniendo en cuenta los criterios definidos en el Decreto 1081 de 2015, en lo
que respecta a formatos alternativos, accesibilidad en medios electrénicos
y espacios fisicos para poblacion en situacion de discapacidad, para disenar
0 adaptar servicios que favorezcan el acceso de todos los ciudadanos.

B. Orientar y promover la publicaciéon de informacion actualizada, en
lenguaje claroy atendiendo las necesidades e intereses de la ciudadania. De
acuerdo a las condiciones particulares identificadas; y asi garantizar mayor
comprension en los contenidos generados por la entidad.

C. Apoyar e impulsar ejercicios de caracterizacion basados en |la Guia de
caracterizacion de ciudadania y grupos de valor de la Funcion Piblica
(2022). Para fomentar el disefio de estrategias de participacién ciudadana,
servicio al ciudadano, tramites, rendicién de cuentas e implementacion
de canales electrdnicos los cuales son elementos basicos para garantizar
la implementacion de la Ley 1712 de 2014 y su apropiacion por parte de la
ciudadania.

D. Promover la simplificacion permanente de los tramites en la entidad a
partir de espacios de participacidon para su mejora, aplicar los lineamientos
de lenguaje claroenlainformacionde lostramitesyasequrarlaactualizacidon
constante en el sistema Unico de informacion de tramites (SUIT).

E. Generar un formulario o aplicativo digital para el registro de visitantes
a la Gobernacién de Boyaca en cada una de sus sedes, que clasifique los
requerimientos de los usuarios en temas, a qué dependencia se dirige, de
qué entidad viene, que recopile variables basicas de los usuarios y grupos
de valor, y que dicho formulario o aplicativo sistematice la informacion de
manera estandar.

44



Referencias

Departamento Administrativo de la Funcién Publica (2022). Informe
caracterizacion de grupos de valor 2022. Recuperado de: https://www.
funcionpublica.gov.co/documents/418537/0/2022-01-31_Caracterizacion_
grupos_valor_2022+%282%29.pdf/5e331ce2-4ec8-8cb1-68ff-
61ef6159f772?1=1643683786552

Departamento Nacional de Planeacién (2014). Guia de caracterizacion de
ciudadanos, usuarios y grupos de interés. Bogota. D.C. Recuperado de:
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional %20del %20
Servicio%20al7%20Ciudadano/Guia%20de%20Caracterizaci%C3%B3n %20
de%20Ciudadanos.pdf

Presidencia de la republica (2015). Guia de caracterizacién de ciudadanos,
usuarios e interesados. Bogota D.C. Recuperado de: https://colaboracion.
dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio %20
al%20Ciudadano/quia-de-caracterizacion-de-ciudadanos-usuarios-e-
interesados_web.pdf

Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2022) Lineamientos
para la inclusion del enfoque de orientaciones sexuales e identidades de
género diversas (0OSIGD) en las politicas orientadas a mejorar la relacion
Estado-Ciudadania. En linea: https://bit.ly/3Voo05U

45



Informe de

caracterizacion de ciudadanos,
usuarios y grupos de interés de la
Gobernacion de Boyaca 2022

Tunja, Boyaca
Agosto 2022

Secretaria General

Palacio de la Torre, Calle 20 No. 9-90
Tunja - Boyaca

Cddigo Postal: 150001

Teléfono: PBX+(57) 608742 0150
Extensiones: 2119 - 2124




