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INTRODUCCION

El Instituto Geografico Agustin Codazzi -IGAC es una entidad publica y autoridad
catastral encargada de la produccion cartografica y de catastro nacional. Desde el
afno 2018 el Instituto viene adelantando documentos de caracterizacion de
ciudadanos, usuarios, grupos de valor e interés con el fin de fortalecer las
estrategias y politicas que atienden a la relacién Estado-Ciudadano. El propdsito de
este documento es determinar las caracteristicas, intereses y necesidades de estos
grupos de valor durante el afio 2025 enfatizando ambitos institucionales como los
tramites y servicios, espacios de relacionamiento, trabajo con gremios, aplicacion
de laboratorios ciudadanos, como el desarrollo de actividades en territorios.

Este ejercicio investigativo de caracterizacion pretende fortalecer las necesidades
relacionadas con la planeacion institucional de la entidad, mejorando el
cumplimiento de su misionalidad mediante el ajuste de la oferta institucional y la
toma de decisiones basada en informacion veraz, clara, accesible y pertinente sobre
los grupos de valor que interactuan con cada uno de los servicios y tramites del
instituto.

Para la elaboracion de este documento se realiza un diagndstico previo de las
necesidades de informacion en la entidad, para posteriormente recolectar los datos
necesarios relacionados con las variables geograficas, demograficas, intrinsecas,
de comportamiento y relacionales priorizadas con los instrumentos previamente
seleccionados y disefiados. Tras su aplicacion y analisis se obtienen los insumos
necesarios para la generacion de segmentos poblacionales, lo que permite una
comprensidon mas profunda de los grupos de valor, sus necesidades,
comportamientos y preferencias de manera diferenciada y de esta manera facilitar
la identificacion de areas, procesos, tramites y servicios que requieran ser
mejorados o ajustados de acuerdo con los resultados obtenidos.

Este documento toma como base los lineamientos establecidos por el
Departamento Nacional de Planeaciéon — DNP en la Guia Metodoldgica para la
Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés (2013) y la
actualizacion de esta guia por parte del Departamento Administrativo de Funcion
Publica — DAFP (2022), de tal manera que se pueda construir informacion valiosa
para cumplir con los propoésitos alli dispuestos para la caracterizacion,
concretamente: el disefio o ajuste de la oferta institucional, la mejora de la relacion
con la ciudadania y su participacion en la gestion de las entidades de orden
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nacional, el cumplimiento de los objetivos misionales del Instituto y Ila
implementacion o fortalecimiento de mecanismos y estrategias de rendicién de
cuentas permanentes, entre otros.

La caracterizacion de grupos de valor e interés debe darse como un proceso
permanente de retroalimentacion y participacion activa. La periodicidad en el
desarrollo de este ejercicio de caracterizacion posibilita una medicion y evaluacion
del impacto de los programas y politicas de servicio de la entidad, analizando de
manera detallada la interaccion de diferentes grupos con los servicios del Instituto y
las oportunidades de creacion de estrategias o planes de relacionamiento con los
usuarios y fortalecimiento de la confianza ciudadana.
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1. ASPECTOS GENERALES

1.1 Marco normativo

Norma Contenido

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
control interno de las entidades y organismos del estado y
se dictan otras disposiciones”

Ley 134 de 1994 “Por la cual se dictan normas sobre Mecanismos de
Participacion Ciudadana”

Ley 489 de 1998 “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se
expiden las disposiciones, principios y reglas generales para
el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15
y 16 del articulo 189 de la Constitucidon Politica y se dictan
otras disposiciones”

Ley 872 de 2003 “Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la
Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades
prestadoras de servicios”

Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los
organismos, entidades y / o Agencias del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos”

Ley 1437 de 2011 ‘Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos
de corrupcidon y la efectividad del control de la gestion
publica”

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones”
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Ley 1757 de 2015

“Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion
y proteccion del derecho a la participacion democratica.”

Ley 2294 de 2023 “Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2022-
2026, Colombia Potencia Mundial de la Vida”.

Decreto 2150 de |"Por el cual se suprimen y reforman regulaciones,

1995 procedimientos o tramites innecesarios existentes en la
administracién publica"

Decreto 2623 de | “Por el cual se Crea el Sistema Nacional de Servicio al

2009 Ciudadano”

Decreto 019 de | “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar

2012 regulaciones,  procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracion Publica”

Decreto 2641 de | “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley

2012 1474 de 2011, adopta una metodologia y estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”

Decreto 2573 de | “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la

2014 Estrategia de Gobierno en Linea, se reglamenta
parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras
disposiciones.”

Decreto 1170 de | “por medio del cual se expide el decreto reglamentario unico

2015 del sector Administrativo de Informacién Estadistica.”

Decreto 1008 del 14 | “Por el cual se oficializa el cambio de la estrategia de

de junio de 2018 Gobierno en Linea a la politica de Gobierno Digital para dar

solucion a las necesidades con el uso de la tecnologia,
contribuyendo a la toma de decisiones basadas en los datos
para lograr el empoderamiento de los ciudadanos”

CONPES 3649 de
2010

Mediante el cual se establecen los lineamientos generales y
el alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

CONPES 3785 DE
2013

Politica nacional de eficiencia administrativa al servicio del
ciudadano

CONPES 4070 de
2021

Lineamientos de politica para la implementacion de un
modelo de Estado Abierto.
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1.2 marco conceptual

Ciudadania: Determina el estatus de una persona reconocida legalmente como
miembro de un estado o nacion, con derechos y deberes especificos. La ciudadania
puede influir en la forma en que se accede a recursos, servicios y oportunidades.

Grupo de valor: Se refiere a un segmento de personas que tienen caracteristicas
o0 comportamientos que los hacen valiosos para un contexto particular, como
consumidores para una empresa (Kotler y Keller, 2016).

Grupo de interés: Un grupo de interés, también conocido como grupo de presién
o grupo de presion de interés, es una organizacion o colectivo de individuos que se
une con el objetivo de influir en las politicas, decisiones o acciones de gobiernos,
instituciones o empresas en favor de sus intereses comunes. Estos grupos buscan
promover sus causas o defender sus puntos de vista a través de diversas
estrategias, como el lobby, la educacién publica, y la movilizacion de miembros
(Smith, 2016).

Metodologia: Conjunto de métodos y técnicas utilizadas en la investigacién para
recolectar y analizar datos. Incluye el disefio, las técnicas de recoleccién de datos y
los métodos de analisis.

Dato: Unidad basica de informacién, que puede ser cualitativa o cuantitativa. Los
datos se usan para realizar analisis y tomar decisiones.

Base de datos: Sistema organizado para almacenar, gestionar y recuperar datos
de manera eficiente. Permite el acceso y analisis de grandes volumenes de
informacion.

Variables demograficas: Caracteristicas cuantificables de una poblacién como
edad, género, ingresos, y nivel educativo. Estas variables permiten segmentar y
analizar poblaciones.

Variables intrinsecas: Estas variables permiten reconocer los intereses o
costumbres en el uso de canales de atencion y escenarios de relacion con la entidad
preferidos (DAFP, 2022).
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Variables de comportamiento: Caracteristicas relacionadas con las acciones y
habitos de los individuos, como frecuencia de compra, patrones de uso de servicios,
y preferencias (Solomon, 2017).

Segmentacion: Proceso mediante el cual se divide o agrupa una poblacién en
subgrupos mas pequefios con caracteristicas o necesidades similares para facilitar
el analisis y la toma de decisiones.

Perfil de usuario: conjunto de atributos que definen a un usuario en particular. Esto
puede incluir datos demograficos, preferencias, comportamientos, y necesidades
especificas.

Visualizacidon de datos: Proceso de representacion de datos e informacion en
graficos y otros formatos visuales para facilitar la comprension, el analisis y la
comunicacién de los mismos. Para la visualizacion de datos se utiliza elementos
visuales como graficos, tablas, mapas y diagramas para convertir datos complejos
en representaciones sencillas.

Ponderacion: se utiliza para ajustar el impacto de diferentes variables o elementos
en un analisis, para reflejar su importancia relativa. Esto es util en situaciones donde
ciertos factores deben tener mas peso en el resultado final debido a su relevancia o
influencia

1.3 Qué es una caracterizacion y por qué es importante

La caracterizacion, de acuerdo con el DAFP (2022), es una practica investigativa
orientada a obtener la informacién necesaria y suficiente sobre las caracteristicas,
necesidades, expectativas, intereses y preferencias de ciudadanos y grupos de
valor o de interés con los que interactua una entidad. Este ejercicio de investigacion
esta orientado por el propésito de fortalecer la gestion institucional atendiendo a la
informacion recogida sobre los distintos grupos que reciben los servicios de la
entidad, mediante una ampliacion de la oferta institucional basada en las
necesidades identificadas, una ampliacion de los escenarios de relacionamiento con
el ciudadano y un fortalecimiento del ejercicio de participacion.

La caracterizacion implica un esfuerzo metodolégico para obtener, describir e
interpretar de maneta detallada las caracteristicas relevantes del objeto a saber: los
grupos de personas u organizaciones involucradas en los procesos de la entidad.
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En términos técnicos, supone la definicidn y priorizacion de variables geogréficas,
demograficas, de comportamiento, relacionales y las requeridas para recabar
informacion mediante herramientas de recoleccion cualitativas y cuantitativas sobre
los grupos de valor. Se espera con esta informacion generar segmentos o
clasificaciones que sirvan de base para generar y fortalecer planes, programas y
estrategias de relacionamiento con la ciudadania.

La caracterizacion es un proceso indispensable para la toma de decisiones, pues
posibilita una mayor comprension de las caracteristicas y necesidades de los
receptores de los tramites, bienes o servicios de una entidad y sustenta las
decisiones estratégicas sobre la inclusién o fortalecimiento de planes programas y
proyectos.

Los documentos de caracterizacion tienen una gran importancia en el disefio y
adecuacion institucional, asi como en la mejora o fortalecimiento de los canales de
participacion y comunicacion que son la base informativa de una entidad y el
principal elemento de retroalimentacion de sus practicas, dinamicas, procesos y
servicios. Por este motivo, los ejercicios de disefio e implementacion de una
caracterizacién requieren una periodicidad mediante la cual se identifiquen
fortalezas y debilidades institucionales y se asegure el uso 6ptimo de los recursos
en el cumplimiento de la misionalidad organizacional, pues el ejercicio de
caracterizacion es también un ejercicio de diagnodstico que determina las
capacidades de la entidad en relacion con sus oportunidades de mejora
especialmente en lo referente a las politicas de servicio al ciudadano, rendicion de
cuentas , el disefio y disposicion de canales de participacion ciudadana, difusion y
divulgacion de informacion, Gobierno Abierto y Gobierno en linea.
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1.4 OBJETIVOS Y ALCANCE

Objetivo general

Identificar las principales caracteristicas, intereses y necesidades de los grupos de
valor del Instituto Geografico Agustin Codazzi — IGAC durante el ano 2025, con el
fin de fortalecer la planeacion y toma de decisiones basada en el analisis de datos
e informacién producida mediante el relacionamiento con la ciudadania.

Objetivos especificos

e |dentificar las necesidades de informacion, a través de un diagnéstico de
necesidades que permita llevar a cabo un adecuado ejercicio de
caracterizacion.

e Disefar e implementar una metodologia y estrategia de datos que
contribuyan a la recoleccién constante de datos e informacién a la luz de
variables priorizadas.

¢ Analizar la informacion recolectada estableciendo segmentaciones y marcos
explicativos de las interacciones y relaciones efectuadas entre el IGAC y sus
grupos de valor e interés.

Alcance

La caracterizacion ciudadana y de grupos de valor le permitira al Instituto contar con
una metodologia que brinde herramientas para un continuo analisis, descripcion y
comprension de los usuarios, grupos de valor e interés con los que interactua la
entidad. Asi mismo, busca contribuir con una cultura de la mejora continua a través
de la toma de decisiones basada en evidencia y el establecimiento de canales de
intercambio de informacién, opiniones e intereses, tanto con los grupos externos,
como con las distintas dependencias del Instituto que constantemente ofertan
bienes y servicios, procesos investigativos y otros tipos de conocimiento e
informacion.

Es importante tener en cuenta que, si bien el IGAC ha adelantado caracterizaciones
desde el afio 2018, estas no se han basado en una metodologia constante que
suponga una estrategia de datos que perdure en el tiempo; por este motivo, el
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ejercicio adelantado durante el 2025 hizo especial énfasis en robustecer
capacidades y herramientas metodoldgicas, que no solo contribuyan a la
consolidacion de un informe final de caracterizacion ciudadana, sino que incluso sea
un insumo para robustecer politicas enmarcadas en el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion, como lo son las de cultura de compartir y difundir, analitica
institucional y produccion de conocimiento.

Asi las cosas, el alcance de esta caracterizacidén tiene un doble sentido, pues no
solo permite obtener, de manera continua, datos e informacién que apoyen la toma
de decisiones basada en evidencia y la planeacién institucional, sino que también
dota a la entidad, especialmente a la Oficina de Relacién con el Ciudadano, de una
metodologia y estrategia de datos que permitiran adelantar caracterizaciones
constantes en el tiempo y con las que se puedan hacer ejercicios comparativos con
el paso de las vigencias.

1.5 Anotaciones metodoldgicas

Una caracterizacion comprende un abanico de etapas y actividades que van desde
la identificacién y formulacion de los objetivos, hasta la construccion del informe final
y sus respectivos espacios de socializacion. Para los efectos del ejercicio
adelantado en el IGAC, se proponen cinco grandes fases que a su vez se dividen
en ocho pasos o etapas. Las fases en cuestion son:

a) preliminar: se conforma el equipo de caracterizacion y se definen los
objetivos y alcance.

b) preparacion: priorizacién de las variables a estudiar, identificacién de las
necesidades de informacion de la entidad y, una vez hecho el diagnéstico, se
disefia la estrategia de datos a seguir.

c) implementacion y analisis: implementar herramientas que componen la
estrategia de datos, consolidar y procesar los datos recolectados v,
finalmente, analizar la informacién recolectada con base a los objetivos e
intereses institucionales.

d) compartir resultados: elaborar informe final, propiciar espacios de
discusion y retroalimentacién de los resultados obtenidos.
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e) toma de decisiones: se trata de las acciones encaminadas o apoyadas a
partir de los resultados obtenidos mediante la caracterizacidon ciudadana.

A continuacion, se muestra la caja de herramientas a través de la cual se
recolectaron los datos usados para este ejercicio, no sin antes mencionar que tales
instrumentos siguen capturando datos, de tal manera que la caracterizacion
ciudadana no sea un resultado estatico, sino que se esté nutriendo constantemente.

Cuadro 1 Caja de herramientas

Herramienta Grupo objetivo Ambito de Medio de
aplicacién aplicacién

Encuesta de Usuarios de | Tramites y | Virtual
percepcion y tramites y servicios | servicios
satisfaccion
ciudadana
Encuesta de | Partes interesadas | Redes sociales Virtual
caracterizacion
redes sociales
Instrumento de | Usuarios de | Eventos, Fisico
caracterizaciéon y | tramites y servicios | escenarios  de
participacion territoriales encuentro,
ciudadana tramites y

servicios

territoriales
Encuesta de | Gremios Tramites y | Virtual
caracterizaciéon (constructoras) servicios, y
gremio de la espacios de
construccion relacionamiento
Captura de datos | Usuarios de | Tramites, Telefénico
BPO-Linea tramites y servicios | servicios,
telefénica PQRSD
Formulario para | Ciudadanos y | Eventos y | Virtual
eventos y espacios | grupos interesados | escenarios  de
de encuentro encuentro (foros,
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conversatorios,
rendiciones de
cuentas).

Encuesta de
percepcion y
satisfaccion pagina
web

Ciudadanos o]
grupos interesados

Portal web IGAC

Virtual

Para revisar con mayor detenimiento los aspectos metodoldgicos mencionados, se
recomienda consultar el Anexo 1. lineamientos metodolégicos caracterizacion
ciudadana y de grupos de valor. En este documento encontrara cada una de las
fases descritas y el paso a paso que representa su desarrollo especifico, ademas
de otras herramientas asociadas a la priorizacion de variables y el diagnodstico de

informacion.
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2. RESULTADOS

Como fue mencionado en el apartado metodoldgico, la caracterizacion ciudadana y
de grupos de valor priorizé unos ambitos de relacionamiento que el IGAC establece
con diferentes grupos poblacionales, concretamente: a) atencion y gestién de
tramites y servicios, b) ambito territorial, c) espacios de relacionamiento (redes
sociales, foros, escenarios de participacion ciudadana, entre otros.); y d)
relacionamiento con gremios, especialmente con constructoras.

2.1 Tramites y servicios

En este ambito fueron empleadas dos herramientas principales: primero, la captura
de datos a través de la atencion telefonica (en adelante AT) que el IGAC lleva a cabo
a nivel nacional; y segundo, la encuesta de percepcion y satisfaccion ciudadana (en
adelante SyP) que se aplica de manera presencial (mediante un formulario de
Microsoft Forms) en la sede central y las sedes territoriales de la entidad.

A través de la primera herramienta se capturaron variables como ubicacion
geografica, nivel educativo, rango de edad y pertenencia étnica. La segunda
herramienta capturo las variables género, rango de edad, preferencias en el uso de
canales y el nivel de satisfaccion con los servicios prestados. Asi mismo, las dos
herramientas permitieron revisar los tramites e intereses mas recurrentes en los
ciudadanos. A continuacion, se pueden observar algunos de los resultados:
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Grafica 1 Rango de edad AT

18 a 29 anos 17.5%

51 afos o mas

30.83% 29 a 50 afos

51.04%

La poblacion que mayoritariamente acude a este mecanismo de relacionamiento
son personas entre 29 y 50 afios con un 51.04% del total, este porcentaje se aleja
considerablemente del grupo etaria subsiguiente, el cual son los ciudadanos con 51
afos 0 mas quienes representan el 30.8%. Tal y como se puede observar, no se
evidencian interacciones relevantes con personas entre los 14 y 17 afos.

Grafica 2 Nivel educativo AT

Primaria 6.19%
Especializacion
6.63%

Universitaria

Tecnologo
37.78%

9.45%

Técnico
11.75%

Secundaria 26.34%

El nivel educativo es mayoritariamente universitario, esto con un 37.7%, seguido de
secundaria con un 26.3%. Asi mismo, se puede observar que los tecndlogos,
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especializacion y primaria estan por debajo del 10%; ademas, niveles de posgrado
como maestria y doctorados no son significativos.

Grafica 3 Usuarios por Departamento AT
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Respecto a la ubicacién geografica de los usuarios, Bogota encabeza la lista con un
total de 502 (31.7%) personas, seguida de Cundinamarca y Boyaca con 231 (14.6%)
y 102 (6.4%) usuarios respectivamente. Es notoria la baja presencia de ciudadanos
provenientes de departamentos como Guaviare, Vaupés, Vichada, Amazonia y
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Archipiélago de San Andrés, cuyo relacionamiento con la entidad, al menos en este
ambito de estudio, no supera el 0.1% del total.

Grafica 4 Rango de edad SyP

18 a 25 afios
11.35%

51 afos o...

33.33%

Los hombres son la poblacion mayoritaria con un 55.3% del total; por otro lado, las
mujeres representan el 43.9%. Como se vera mas adelante, esta es una tendencia
que se mantendra en los demas ambitos de relacionamiento.
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Grafica 5 Preferencia canales
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La preferencia en canales se vuelca significativamente hacia la atencién presencial
en las Direcciones Territoriales, dejando muy por atras canales como el correo
electronico, la ventanilla virtual, el chatbot o la atencion en sede central. Aun asi, es
menester tener en cuenta que esta es una herramienta que se implementa de
manera diferenciada en cada Direccion Territorial (en contraste con la AT que es un
canal de con caracter nacional), aspecto que resulta relevante puesto que muestra
coherencia entre el canal a través del cual se acerca el usuario en términos reales,
y su preferencia concreta.
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Grafica 6 Pertenencia étnica
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De un total de 1576 personas, tan solo 112 manifestaron tener algun tipo de
pertenencia étnica; esto se traduce en un 7% de los usuarios con los que se tuvo
algun tipo de interaccion a través de este canal. Ahora bien, en cuanto a la
desagregacion de la pertenencia étnica, estos son los resultados:

Cuadro 2 Pertenencia étnica desagregada

Pertenencia Etnica Cantidad Porcentaje
usuarios

Gitano (poblacion Rrom) 1 0.9%

Raizal 3 2.7%

Indigena 15 13.4%

Negro(a), mulato(a), afrodescendiente, 35 31.3%

afrocolombiano(a)

Otra 58 51.8%

Total general 112 100.0%

Como se puede observar, el 51.8% eligieron la opcion “otra”, seguido de un 31.3%
de poblacién negra, mulata, afrodescendiente o afrocolombiana. Tan solo 15
personas manifestaron ser parte de comunidades indigenas, lo cual evidencia un
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relacionamiento poco significativo entre la entidad y grupos étnicos en este ambito
de estudio.

Cuadro 3 Tramite solicitado SyP

La informacion solicitada fue sobre: | Recuento de ID
e

-
i

Catastro

Estado de mi peticion o tramite
Suelos y tierras (Agrologia)
Geodesia

Productos y publicaciones

Fotos y planchas (Cartografia)
Museos (solo aplica para Bogota)
Avzlio catastral

Biblioteca (Biblioteca virtual)
Biblioteca (solo aplica para Bogotd)
CAMEBIO DE AREAS

Cambic de nombre de la matricula
Certificado catastral
NOTIFICACION

Ratificacion de area

Ratificacion de un derecho de
peticion

RECTIFICACION DE AREA

1
Registrar las escrituras del irc—:-cl'c 1

g = e
O =]

R B I T % B o B F R

Los tramites y temas mas solicitados pertenecen al ambito del catastro, secundado
por el seguimiento a peticiones y tramites. Tal y como se vera, esta es una tendencia
que seguira en los demas ambitos de analisis, en donde catastro se consolida como
el tema de interés mas robusto en el relacionamiento entre el IGAC y la ciudadania.

2.2 Ambito territorial

Para este nivel de analisis fue disenado un cuestionario fisico, el cual fue
implementado en el marco de actividades (laboratorios ciudadanos, ferias de
servicio, visitas a Direcciones territoriales) adelantadas en departamentos como
Cordoba, Norte de Santander, Arauca y Meta.

La herramienta en cuestion capturd variables como género, rango de edad, nivel
educativo, temas de interés, pertenencia étnica y discapacidades; asi mismo, a los
ciudadanos les fue preguntado su interés en participar en actividades o espacios de
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participacion ciudadana para discutir temas asociados al quehacer institucional del
IGAC.

Grafica 7 Rango de edad territorial

18 a 28 anos 4.26%
(En blanco) 5.32%

51 afios 0 mas
48.94%

29 a 50 afios 41.49%

En este ambito de relacionamiento se evidencio que las personas de 51 aflos o mas
son el grupo poblacional de mayor presencia con un 48.9%, seguido por el
segmento de 29 a 50 afios con un 41.5%. Este resultado contrasta con el ambito de
estudio inmediatamente anterior, en donde la poblacion entre 29 y 50 afos fue
mayoritaria; esta diferencia muestra cambios en la dinamicas territoriales de
relacionamiento respecto a otras mas urbanas, pues en este caso el adulto y adulto
mayor toman mayor relevancia, posicionandose asi como los principales
interesados en la oferta institucional del IGAC, sobre todo en lo que respecta a
temas catastrales (siguiendo la tendencia general de los intereses manifestados por
los grupos de valor).

Finalmente, es importante sefalar que nuevamente no se evidencio relacionamiento
significativo con personas entre los 14 y 17 anos.
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Grafica 8 Género territorios

Intersexual 2.13%

Hombre 48.94%

Mujer 48.94%

En lo que respecta a las variables de género, hombres y mujeres obtuvieron 48.9%,
mostrando una disminucion en la brecha que se hizo latente en el analisis de
tramites y servicios. Adicionalmente, 2.13 % se identific6 como intersexual. Ahora
bien, una vez mostrados los datos de género y rango de edad, es interesante
observar el siguiente comportamiento propio del ambito territorial de analisis:

Grafica 9 Rango de edad y género territorial

(En blanco) 4.26% Intersexual 2.13%
Hombre 48.94%

51 afios o mas
18.09%

ar A8 9492
29 a 50 afios 24.47% Mujer 48.94%

Cuando filtramos el rango de edad con base al género encontramos que, si bien las
personas entre 51 afios tienen una participacion ligeramente mayor (en cuanto a la
tendencia global), este no es el caso para las mujeres, pues el 24.7% de las
encuestadas son mujeres entre 29 y 50 afios, mientras que solo el 18% estan en el
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rango de edad mayoritario (51 afos o mas). Esto muestra que es la poblacion
masculina la que robustece la tendencia general, concretamente, el 29.7% de los
encuestados son hombres de 51 afios 0 mas.

Grafica 10 Nivel educativo territorial

Maestria 3.19%
Ninguno 4.26%

(En blanco) 9.57%
Primania 31.91%

Universitario 17.02%

Secundaria 31.91%

Primaria y secundaria son los niveles educativos preponderantes con un 31.9 %
cada uno, representando asi, de manera conjunta, el 63.8 % del total de los usuarios
del ambito territorial de estudio. Este grupo es seguido por la poblacién universitaria
con un 17 %. Adicionalmente, se puede observar en la grafica 11 que hay un 9.5 %
de ciudadanos que prefirieron no enunciar su nivel educativo. También resalta la
baja presencia de personas con estudios de posgrado tales como especializacion,
maestria y doctorado.
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Grafica 11 escolaridad y género territorial
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Es de resaltar que en el ambito territorial el nivel educativo universitario es ocupado
mayoritariamente por hombres; asi mismo, las mujeres tienen porcentajes mas
elevados en educacion secundaria, especializacion y la opcién de ninguna
escolaridad. Incluso, es notable que la mayoria de mujeres encuestadas tienen un
logro educativo que vas hasta secundaria, con un 45% de esa poblacion que,
sumando el porcentaje de mujeres con nivel educativo de primaria, suponen el 78%
del total de encuestadas.

Este no es un resultado menor, pues puede evidenciar asimetrias territoriales en el
acceso al conocimiento por motivos de género, sobre todo teniendo en cuenta que
tanto hombres como mujeres presentaron niveles de participacién similares en este
ambito de estudio.
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Grafica 12 Temas de interés territoriales
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Siguiendo la tendencia, catastro es ampliamente el tema de mayor interés en el
ambito territorial. Tematicas como geografia y cartografia se posicionan con un 5.3
% cada una; sin embargo, este mismo porcentaje es ocupado por aquellas personas
que senalaron no tener un tema de interés particular en lo que respecta a las
actividades adelantadas por el IGAC.

2.3 Espacios de relacionamiento

Los espacios de relacionamiento aluden a aquellos lugares, eventos y entornos
(fisicos y virtuales), en los que la ciudadania intercambia perspectivas,
conocimiento, informacién sobre tramites y servicios u otros aspectos de la oferta
institucional; asi mismo, se trata de formas de relacionamiento que fortalecen la
participacion ciudadana en la gestion publica, la transparencia, rendiciones de
cuentas, colaboracion y toma de decisiones.

Para estudiar los espacios de relacionamiento es esencial considerar aspectos
como el contexto social y econdmico de la poblacion en la que se posibilita dicho
escenario, la accesibilidad, los mecanismos de difusion y el impacto esperado, el
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uso de tecnologias y estrategias de comunicacion, asi como identificar barreras y
desafios que puedan limitar la participacion.

2.3.1 Redes sociales

Es importante revisar si existen espacios de relacionamiento constantes o
permanentes; para efectos de esta caracterizacion, se ha entendido que entornos
virtuales como las redes sociales son, entre otras cosas, canales de comunicacion
y espacios de relacionamiento en los que la ciudadania puede consultar
informacion, ser participe de eventos e intercambiar propuestas y preocupaciones.
Asi las cosas, se disefio una encuesta virtual que fue promovida por redes sociales
tales como X, Facebook e Instagram. Esta herramienta permitié capturar variables
como género, rango de edad, nivel educativo, pertenencia étnica, zona que habita,
canales de preferencia y grupo de valor con el que se identifica. A continuacion, se
presentan los resultados asociados mas relevantes.

Grafica 13 Rango de edad redes
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Con un 66.6 %, la poblacién cuya edad esta entre los 29 y 50 afios es ampliamente
la de mayor participacion en este espacio de relacionamiento, seguida de las
personas entre 18 y 28 afios, y 51 afios 0 mas, cada uno de estos grupos con un
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16.6 %. La baja participacion de estos dos ultimos grupos poblacionales podria se
explicada en clave de acceso a entornos virtuales de relacionamiento
(especialmente cuando se trata de personas que habitan zonas rurales) y, por otro
lado, los intereses de los ciudadanos en estos rangos de edad.

Ahora bien, como se vera mas adelante, el 86 % de las personas manifestaron
habitar en zonas urbanas, de manera que adquiere mayor valor explicativo el que
la baja participacién por parte de un determinado segmento poblacional, pueda
asociarse a intereses que no encajan con el ambito de relacionamiento o, por otro
lado, desconocimiento de las actividades, informacion y servicios institucionales que
se encuentras en las diferentes redes sociales.

Grafica 14 Género redes
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El género con mayor presencia es el masculino con un 63.3 %, seguido del femenino
con 36.6 %. Nuevamente, se puede evidenciar una diferencia considerable entre
grupos poblacionales, aun asi, en este ambito de estudio tal diferencia en materia
de género adquiere una brecha notable. Como se ha venido observando, en todos
los ambitos de estudio los hombres han tendido a tener una presencia mayoritaria;
por tal razén, es importante que la entidad fortalezca aspectos como la inclusién y
accesibilidad con un enfoque transversal de género.
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Grafica 15 Nivel educativo redes
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Las personas con formacién universitaria son las que tienen mayor interaccion en
redes sociales con un 33.3%. Es bastante notorio que en este ambito de analisis los
ciudadanos con especializacion y maestria adquieren un nivel mayor de
participacion e interaccion con un 23.3 % y 10 %, respectivamente. De hecho, y
contrastando con los resultados territoriales, niveles como primaria y secundaria se
redujeron considerablemente.

Grafica 16 Zona que habita

Rural 13.33%

Urbana 86.67%
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Como fue mencionado mas arriba, los habitantes de zonas urbanos son los que mas
se relacionan con el IGAC en el entorno virtual de las redes sociales. La baja
participacion de personas que habitan zonas rurales puede deberse a problemas de
accesibilidad o conocimiento de la oferta institucional en estos espacios de
relacionamiento, de ahi que sea necesario verificar los canales de difusion y
relacionamiento con los que se cuenta en estas zonas especificas.

Grafica 17 Canales de uso

Ventanilla (presencial) 3.33% (En blanco) 3.33%
Atencién telefénica 3.33%

Correo electrénico 13.33%

Pagina web 16.67%

Redes sociales 60%

En cuanto a canales de uso, les fue preguntado a los ciudadanos por cual es el
canal con el que mas interactua con la entidad; asi las cosas, las redes sociales
fueron la opcion mas seleccionada, mostrando coherencia con el ambito de
aplicacion estudiado. Este es un resultado muy importante, pues muestra que los
ciudadanos acuden a canales de relacionamiento que se ajustan a sus preferencias,
esto mismo fue evidenciado en la encuesta de satisfaccion y percepcion ciudadana,
donde los usuarios encuestados asistieron mayoritariamente a las Direcciones
Territoriales y, asi mismo, mostraron que este es su canal de atencién predilecto.
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Cuadro 4 Intereses redes

Intereses Porcentaje
Catastro 28%
Escenarios de participacion ciudadana y de rendicion de 11%
cuentas

Escuela Intercultural Geogréfica para la Vida u otros 11%
espacios de formacion

Tramites y servicios 11%
Observatorio Inmobiliario Catastral 9%
Productos y publicaciones 9%
Fotos y planchas (Cartografia) 7%
Museo 5%
Suelos y tierras (Agrologia) 5%
Geodesia 2%
Observatorio de la Tierra y el Territorio 2%
Servicio de biblioteca 2%

Siguiendo la tendencia de todos los ambitos de estudio, el interés mas demandado
es el catastro, con un 28%, seguido de Escenarios de participacion ciudadana y de
rendicion de cuentas, Escuela Intercultural Geografica para la Vida u otros espacios
de formacion, y tramites y servicios, cada uno de estos con el 11%. Al igual que
ambitos de estudio como el territorial, la geodesia sigue siendo un tema de interés
poco demandado por la ciudadania y grupos de valor, esto muestra una tendencia
transversal en donde se podria confirmar que este es un aspecto del quehacer
institucional del IGAC que tiene una oportunidad de mejora en lo que respecta al
relacionamiento, difusion y generacion de espacios de interés.

2.4 Gremios

En el marco de su quehacer institucional, el IGAC se relaciona con multiples gremios
de los diferentes sectores econdémicos, por ello se planted la necesidad de estudiar
las caracteristicas de estos grupos de valor. Debido al caracter de su oferta
institucional, esta entidad ha identificado en las constructoras un gremio con un alto
nivel de relacionamiento, de ahi que se haya planteado la importancia de crear un
piloto de estudio gremial con este grupo econdmico en especifico.

Instituto Geografico Agustin Codazzi Pagina | 31
© Carrera 30 No. 48 - 51, Bogota D.C., Colombia

( (+57) 601 653 1888

@ www.igac.gov.co



- Gobierno de
i* Colombia msw

Asi las cosas, fue disefiada una encuesta virtual que le pregunto a las empresas por
variables como categoria, a saber: constructora, promotora o desarrolladora (se
debe tener en cuenta que estas no son categorias excluyentes entre si, es decir que
una empresa puede ser constructora y promotora, o incluso las tres categorias).
También otras variables como tamarfio de la empresa, ubicacion geografica, tramites
realizados, tramites con mayores dificultades y conocimiento sobre otros servicios
del IGAC, esto ultimo teniendo en cuenta que las empresas suelen basar su
relacionamiento con el Instituto en el marco de los tramites y servicios que deben
adelantar para llevar a cabo sus actividades comerciales, de modo que conocer el
como reciben otros aspectos de la oferta institucional resulta de bastante utilidad
para la revision y mejora de la misma. Dicho lo anterior, estos son algunos de los
resultados para tener en cuenta:

2.4.1 Constructoras

Grafica 18 Categoria constructora

Promotor 5.26%
CP 5.26%

CD 10.53%

CDP 36.84%

Constructor 42.11%

La categoria con mayor presencia es la de “constructor”, con un 42.1 %, seguida de
la categoria combinada de constructor-desarrollador-promotor (CDP), con 36.8 %;
asi mismo, las que tuvieron menor representacion fueron las de promotor y
constructor-promotor (CP) con 5.2 % cada una.
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Grafica 19 Tamafio empresa

Pequerfa (Hasta 100 unidades) 15.79%
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21.05%
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21.05%

Mediana (Entre 100 y 500 unidades)

21.05%

Alas empresas se les preguntd si pertenecian a alguno de los siguientes 5 tamanos:
pequefia, mediana, mediana-grande, grande y mas grande. Cada una de estas
categorias esta determinada por las unidades de vivienda comercializadas, siendo
la mas pequeia aquella con 100 o menos unidades, y la mas grande la empresa
que comercializa mas de tres mil unidades de vivienda. Dicho lo anterior, las
empresas comprendidas entre la mediana y mas grande presentaron los mismos
porcentajes de participacién, cada una de estas con un 21%. Por otro lado, la
pequefia empresa evidencid un registro menor, con un 15.7 %, siendo asi el tipo de
constructora con la que menos se tiene relacionamiento.
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Grafica 20 Conocimiento otros servicios
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Al gremio le fue preguntado si, mas alla de los tramites y servicios que adelanta con
el instituto, conoce otros aspectos de la oferta como el Observatorio Inmobiliario
Catastral, biblioteca, museos, Laboratorio Nacional de Suelos, Escuela Intercultural
Geografica para la Vida, ademas de otros productos asociados a procesos de
investigacion; adicionalmente, se incluyé la opcién de “ninguno”, para los casos en
los que no se tiene conocimiento alguno sobre los servicios anteriormente
mencionados.

El 26.3 % de los encuestados mostraron tener conocimiento sobre el Observatorio
Inmobiliario Catastral, posicionando asi a este servicio como el de mayor difusién
en el gremio de la construccion (por detras de los ya mencionados tramites). Ahora
bien, se debe notar que la segunda opcion con mayor presencia es “ninguno’,
evidenciando que otros aspectos de la oferta institucional no han logrado crear un
impacto y, por tanto, un relacionamiento suficiente con las empresas en cuestion.

Ahora bien, si se revisa cuales son las empresas (en funcion del tamafio) que
manifestaron conocer un servicio como el Observatorio, el resultado obtenido es el
siguiente:
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Grafica 21 Conocimiento y tamafio de empresa
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Del 26.3% de empresas que conocen el Observatorio Inmobiliario Catastral, 10.5%

obedece a organizaciones

identificadas como mediana y mediana-grande

respectivamente, seguidas del 5.2% de las pequefas empresas. Lo realmente
llamativo de este resultado es que ni la gran empresa o “mas grande” empresa
reconoce el servicio que se posiciona como mayoritario en la tendencia de los datos.
En aras de comprender mejor el impacto de la oferta institucional del Instituto, es
menester revisar el impacto diferenciado de cada una de las dimensiones, y el por
qué resulta ser mas conocido en diferentes segmentos empresariales.
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Grafica 22 Tramites realizados constructoras
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El tramite mas realizado por las constructoras fue el englobe y desenglobe de uno
0 mas predios, con un 23%, seguido de la Incorporacién de obras fisicas en los
predios sometidos al régimen de propiedad horizontal, con un 17%. Asi mismo, los
tramites menos demandados son el certificado catastral especial y el certificado
plano predial catastral, cada uno de estos con un 2%.
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Conclusiones

El ejercicio de caracterizacion hasta ahora mostrado obedece a la necesidad del
IGAC de comprender mejor a los ciudadanos y grupos de valor con los que
constantemente crea y transforma relaciones. Como se mencioné en la
introducciodn, este proceso se encuentra en un constante desarrollo y evolucion,
tanto en la captura continua de datos que enriquezcan los resultados, como en el
disefio, revision y adaptacion de la caja de herramientas propuesta para tales fines.

La informacion recolectada ha permitido describir y conocer varias de las relaciones
e interacciones que se tejen en los ambitos de estudio propuestos, un ejemplo de
ello es que se corrobord que el rango de edad predominante de nuestros usuarios
y grupos de valor es de 29 a 50 afios, con promedios de participacion entre 51% vy
66%. No obstante, el ambito territorial es el Unico que no se ajusta a esta tendencia,
siendo el rango de edad predominante el de 51 afios 0 mas con un 48.9% del total.

Asi mismo, emergieron algunas oportunidades de mejora; por ejemplo, en lo que
respecta a grupos poblacionales con los que no fueron evidenciados
relacionamientos significativos, concretamente, en ninguno de los ambitos de
estudio hubo participacion notoria de usuarios entre 14 y 17 afos, personas que se
identifiquen con algun grupo étnico, o incluso con ciudadanos que manifiesten
poseer alguna discapacidad. Estos resultados suponen un reto para el IGAC, pues
abre la posibilidad de indagar en factores explicativos que logren comprender dicho
estado de interaccién con esos grupos de valor o interés; de modo que se hara
necesario identificar aspectos como accesibilidad, difusion y divulgacion de la oferta
institucional, e incluso el valor publico que la misionalidad institucional genera para
estos grupos poblacionales.

Otro hallazgo relevante es que el nivel educativo universitario tiende a ser
mayoritario, oscilando entre un 33.3% y 37.7% del total de encuestados; sin
embargo, esta tendencia no se sigue en el ambito territorial, donde la escolaridad
mayoritaria es primaria y secundaria con un 31.9 % cada una. Junto a estos datos
se pudo contrastar que las mujeres suelen presentar niveles de escolaridad mas
bajos en comparacion con los hombres, en la seccion del ambito territorial se mostré
que solo el 10% de las mujeres tenian estudios universitarios, porcentaje que tiende
a la baja cuando se observan niveles de estudio superiores como especializacion o
maestria. Adicionalmente, los datos recolectados mediante redes sociales
mostraron que las mujeres con un nivel de estudios universitario son el 6.6% de la
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poblacién encuestada, lo cual contrasta notoriamente con el 26.7% de hombres que
si poseen tal nivel de estudios.

El estudio del gremio de la construccion también arrojo datos e informacion
considerables, muestra de ello es que se contrasto que en lo que respecta a tamafo
constructoras, desarrolladoras o promotoras, la pequefia empresa es la
organizacion con la que menos interactua el Instituto con tan solo un 15.7% del total.
También resaltan aspectos como el conocimiento que estas organizaciones tienen
sobre la entidad (sin tener en cuenta los tramites), en donde el 21% indicdé no
conocer otras dimensiones de la oferta institucional, tales como investigacion,
museos, laboratorios u observatorios.

Finalmente, mes menester hacer las siguientes recomendaciones:

e Unidad en los criterios de captura de datos. Las dependencias del instituto
deben coordinar y unificar necesidades de informacién y, en lo posible, las
herramientas de captura de datos. Esto no supone abandonar las
necesidades propias de cada equipo, sino crear una politica unificada de
datos que fortalezca la gestion del conocimiento.

¢ Implementacion y seguimiento constantes de las herramientas de captura de
datos. En el marco de esta caracterizacion se disefid una caja de
herramientas, donde algunas suponen una implementacion permanente,
mientras que otras requieren de aplicaciones circunstanciales (como
aquellas dirigidas a eventos). Por este motivo, es necesario que tales
instrumentos recolecten datos de manera ininterrumpida, de tal manera que
se puedan generar muestras significativas que nutran no solo posteriores
caracterizaciones, sino también la analitica institucional.

e Cultura de compartir y difundir. Es fundamental que la entidad fortalezca una
cultura de la colaboracion en la gobernanza interna del dato, esto quiere decir
que deben fomentarse valores, practicas y procesos en los que se comparta
y construyan de manera conjunta mecanismos de captura, almacenamiento
y difusion de datos e informacién.
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