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1. INTRODUCCION

El INSTITUTO GEOGRAFICO AGUSTIN CODAZZI, Establecimiento Publico del Orden Nacional adscrito
al Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, en concordancia con la Constitucion
politica de Colombia en articulo 2, en donde se establece el servicio a la comunidad como uno de
los fines esenciales del estado, a través de los diferentes canales de atencidn dispuestos por el
IGAC, continuamente realiza la identificacién de sus usuarios y partes interesadas para la
satisfaccion final de sus usuarios a quien van dirigidos sus productos y/o servicios ; utilizando
diferentes variables entre las cuales se encuentran demograficas, geograficas, intrinsecas y de
comportamiento, que le permiten definir las necesidades de los usuarios frente a los productos y

servicios que ofrece la entidad.

La identificacién de las caracteristicas, actitudes, necesidades, expectativas y preferencias de
nuestros usuarios o partes interesadas, sera una base importante para la implementacion de
acciones dirigidas a lograr la mayor satisfaccidn en los requerimientos. Y al mismo tiempo ajustar
nuestras actividades y lograr una mayor participacién de nuestro principal usuario o partes

interesadas la razén de ser del IGAC.

2. OBJETIVO GENERAL

Caracterizar los usuarios o partes interesadas que presentan peticiones, quejas, reclamos,
Denuncias y/o sugerencias al IGAC, con el fin de conocer sus necesidades y expectativas y asi
mejorar su gestidn de servicio a la ciudadania a partir del conocimiento de los principales
atributos del ciudadano tales como: inclusidn, dignidad, efectividad. Oportunidad, claridad y
transparencia, mejorando su relacion con el IGAC, dando de esta manera una atencién agil

oportuna y pertinente a sus requerimientos.

2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer las necesidades y expectativas de los usuarios o partes interesadas en cuanto a los
bienes y servicios prestados por la entidad, de acuerdo a sus caracteristicas individuales y
generales.

e |dentificar los tipos de servicios y/o productos, mas solicitados por los ciudadanos para

determinar las posibles falencias e implementar acciones de mejora.
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e Construir una fuente de informacidn confiable sobre los usuarios o partes interesadas del

IGAC, para la toma de decisiones e implementacion de politicas de desarrollo
administrativo.

e Realizar procesos y procedimientos que aplicara la entidad para lograr un eficiente

servicio a la ciudadania

2.2. ALCANCE
Caracterizar a los usuarios o partes interesadas que presentan peticiones, quejas, reclamos,

denuncias y/o sugerencias del IGAC a nivel nacional.

2.3. REQUERIMIENTOS DE POLITICA
La caracterizacidn de usuarios o partes interesadas es un requisito de la Politica Publica para lograr
un eficiente servicio a la ciudadania establecida en el Decreto 2482 de 2012 que permite fortalecer

la confianza de los ciudadanos en las entidades y en el Estado.

El documento CONPES 3785 de 2013, la Politica de Eficiencia Administrativa y Servicio del
Ciudadano busca “mejorar la efectividad, colaboracion y eficiencia de las entidades y sus

capacidades para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos”.

La caracterizacion permite reconocer e identificar atributos, caracteristicas, necesidades,
expectativas, actitudes y preferencias que pueden diferenciar a los usuarios o partes interesadas.
Para asi adaptar nuestros servicios y actividades y tomar decisiones que satisfagan los
requerimientos y necesidades de nuestros ciudadanos y a si mismo lograr la eficiencia en los

objetivos de la entidad.

3. VARIABLES
De acuerdo al objetivo de esta caracterizacion y de los productos y servicios ofrecidos por el IGAC a

los usuarios o partes interesadas, se presentan las variables a tener en cuenta para este proceso.
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Tabla 1. Variables para Caracterizar Personas Naturales

VARIABLES PARA CARACTERIZAR PERSONAS NATURALES

GEOGRAFICAS

* Ubicacién
 Clima

DEMOGRAFICAS

 Edad
* Sexo
* Grupo de Interes
 Estrato Socioeconomico

e Escolaridad
* Vulnerabilidad

INTRINSECAS

* Interes
* Tipo
* Lugares de encuentro
* Canales de atencién
* Conocimiento

DE COMPORTAMIENTO

* Niveles de Uso
* Beneficios Buscados
* Oportunidad
o Efectividad

Fuente: Adoptado “Guia de Caracterizacién de ciudadanos usuarios o grupos de interés. DNP”

3.1. PRIORIZACION DE VARIABLES
A continuacién se describen las variables a evaluar, asignandole un valor de 1 si cumple 0 0 sino lo
cumple. Con el fin de priorizar las variables segun los criterios establecidos para seleccionar aquellas

relevantes para el cumplimiento del objetivo de la caracterizacion.

El puntaje maximo obtenido es de 5 puntos, los criterios de priorizacién de variables son los

siguientes:

e Variables Relevantes: Estan relacionadas con el objetivo de la caracterizacion y aportan al
cumplimiento de los objetivos del ejercicio.

e Variables Econdmicas: Aquellas que estan disponibles a un costo razonable. De esta forma
se asegura que el beneficio de contar con informacién es mayor al costo de recoleccién de
la misma.

e Variables medibles: Variables que puedan observarse o medirse para cada ciudadano,

usuario o grupo de interés.
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e Variables asociativas: Deben permitir realizar segmentaciones. Estas variables deben
asociarse o relacionarse con las necesidades de la mayoria de los usuarios de cada grupo
para garantizar la relevancia.

e Variables consistentes: Variables cuyos resultados o valores permanecen en el tiempo.

Tabla 2. Priorizacion Variables

Ubicacién 1 1 1 1 0 4 X Si

Clima 0 0 0 0 0 0 X No

Sexo 1 0 1 0 0 2 X No

Edad 1 1 1 1 1 5 X Si

grupo de Interés 1 1 1 1 1 5 X Si

Estrat? S?cm 1 1 1 1 1 5 X No
Econémico

Escolaridad 1 1 1 1 0 4 X No

Vulnerabilidad 1 1 1 1 0 4 X No

Tipo 0 0 1 0 1 2 X Si

Canles de Atencién 1 1 1 1 1 5 X Si

Conocimiento 1 1 1 1 0 4 X Si

Niveles de uso 1 1 1 1 0 4 X No

Beneficios Buscados 1 1 1 1 1 5 X No

3.2. MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

La caracterizacion del ciudadano del IGAC se realizard basada en informacidn secundaria, generada
de la base de datos de los sistemas de correspondencia de la entidad existente en el momento

correspondiente al periodo comprendido entre enero y Diciembre 31 de 2018.

También se tendra en cuenta el buzén de sugerencias, la pagina Web de la Entidad y datos del

Informe de encuestas del afio 2018.

4. CLASIFICACION DE LA INFORMACION OBTENIDA

4.1. VARIABLE GEOGRAFICA
Por medio de la siguiente variable podemos ubicar la posicion geografica de los usuarios o partes
interesadas que remiten solicitudes al IGAC, lo que nos permite definir el alcance geografico de la

entidad, e identificar los lugares donde el Instituto tiene mayor incidencia en cuanto a tramites.
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A corte 31 de Diciembre de 2018, segun los datos del sistema de correspondencia vigente, el IGAC
recibié un total de 152.899 peticiones, quejas, reclamos y denuncias a nivel nacional. Las cuales se

clasifican geograficamente en la gréfica 1.

Grdfica 1. Solicitudes Recibidas por Territorial

Tabla 3. Solicitudes Recibidas Grdfica 1. Solicitudes Recibidas por Territorial
por Territorial
Territorial Recibidas
Sede Central 19803 Porcentaje Solicitudes Recibidas
Tolima 17456 .
Boyaca 720 Corte 31 de Diciembre
Narifio 13519
Santander 13124 13,0%
Cundinamarca 12744
Meta 11670 11,4% 1L4%
Bolivar 9201
H.Santander 7128 33/“36%
Cauca 6076 8,3%
valle 4549 7.6%
Magdalena 2722 60%
Huila 2672
Cesar 2007 47%400/
0
Cordoba 1866 3,0%
Casanare 1804
18% 1,7%
Ccaac:::tﬁa s “%“%“%“%“%10%09%03%%?05
Quindio 1473 lll"""'
Sucre 1328 » & 0 W 0
. 0 % g 0 ROty S
Guajira 709 (9@ 7 O)(\b\ \\L-'P @
Total 152.89%

En la sede central es donde se concentran todas las areas misionales del IGAC: Catastro, Geodesia,
Geografia, Cartografia, Agrologia, CIAF y Difusién , cuenta con el mayor nimero de peticiones

recibidas, seguida por las territoriales de Tolima, Boyaca, Narifio, Santander y Cundinamarca.
4.2. VARIABLE DEMOGRAFICA

4.2.1. EDAD
Tomando los datos de la encuesta de satisfaccion del ciudadano del afio 2018, se determina la edad

de los usuarios que visitan el IGAC a realizar sus tramites, evidenciandose que el rango de edad de

las personas que utilizan los servicios en las Direcciones Territoriales y la Sede Central, se encuentran
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en el rango de los 18 a 40 afios (666), mientras que el segundo rango mas alto se evidencia la visita

de personas entre los 41 a 59 afios (545). Lo cual se puede evidenciar en la tabla 4/gréfica 2.

Tabla 4. Rango de edad

PRESENCIAL 15 605 491 157 50 1318
QRD 0 24 19 7 0 50
TELEFONICO 0 19 14 1 0 34
VIRTUAL 0 18 21 6 0 45

TOTAL 15 666 545 171 50 1447

Grdfica 2. Rango de edad

Rango de Edad por Canal de Atencidn

3% 1%

= Menores de
18 afos

g = 18 a 40 afios
= 41 a 59 afios
\ = Mas de 60 afios

= No responde

4.2.2. TIPO DE PERSONA
Basados en los datos de las encuestas de satisfaccidn y percepcidn, se determina el tipo de persona

que visita al IGAC, evidenciando que ellas personas que mayor utilizan los servicios del IGAC, se
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encuentra en las personas naturales (1352), seguido por personal juridico e instituciones publicas
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(16). Lo cual se puede evidenciar en la Tabla 5.

Tabla 5. Tipo de Persona

Canal/Tipo de . INSTITUCION | INSTITUCION NO
Persona NATURAL | JURIDICA| 5 jg11cA prIVADA | WXTA| pesponpe | TOTAL
PRESENCIAL 1228 11 14 2 0 62 1317
QRD 47 3 0 0 0 0 50
TELEFONICO 34 0 0 0 0 0 34
VIRTUAL 43 2 0 0 0 0 45
TOTAL 1352 16 14 2 0 62 1446

Grdfica 3. Porcentaje Tipo de Porcentaje

PORCENTAJE SOLICITUDES POR TIPO DE

PERSONA
5% 1% 1%
e V4 V4
NATURAL NO RESPONDE JURIDICA INSTITUCION

PUBLICA

4.3. VARIABLES INTRINSECAS

4.3.1. TIPO DE SOLICITUDES
Las solicitudes que se reciben en el IGAC son radicadas a través del sistema de correspondencia, de

acuerdo al tipo de peticidn reglamentada por la ley, asi: Peticiones de interés general y o particular,

de informacidn y de consulta. También se encuentran las quejas, reclamos, denuncias y sugerencias.

En esta variable tomando como base los datos del Sistema de Correspondencia y las peticiones
presentadas por la pagina web, pretendemos determinar cudles son los tipos de peticiones de

mayor uso por parte de los ciudadanos que requieren los productos y o servicios del IGAC.
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Tabla 6. Tipo de Solicitudes
TIPO PETICION | PETICION DE | - PETICION D QUEJAS  |RECLAMOS| DENUNCIAS |SUGERENCIAS
GENERAL (INFORMACION| CONSULTA
RECIBIDAS 129.081 16.007 6.442 378 949 1Y) 75

De los datos recopilados se evidencia que la entidad recibe del total un porcentaje del 84.38% de
peticiones de interés general y/o particular, las cuales como se presentd en la variable anterior son

presentadas en su mayoria por personas naturales.

En un segundo lugar con un porcentaje significativo estan las peticiones de informacién con un
10.46%, las cuales en su mayoria se refieren a temas de tipo misional: Catastro, Agrologia, Difusion

y Mercadeo entre otras.
Las consultas, reclamos, quejas, sugerencias y denuncias presentan unos porcentajes similares.

Grdfica 4. Porcentaje Tipo de Solicitudes

PORCENTAJE SOLICITUDES RECIBIDAS
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4.3.2. INTERESES

Con esta variable se pretende identificar los intereses de los usuarios o partes interesadas en los
productos y servicios que el IGAC ofrece. Basados en los datos que el Sistema Unificado de

Informacién de Tramites (SUIT), donde se informan los tipos de tramites que se atienden alimentado
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con la informacion registrada en el sistema de correspondencia. Determinaremos los tramites mas

requeridos por los ciudadanos. Es necesario conocer las caracteristicas, preferencias e intereses de

quienes reciben directamente estos servicios, de manera que se responda adecuadamente a sus

necesidades y expectativas.

El IGAC dentro de sus procesos misionales se encarga de asuntos concernientes a la formacién
catastral, la actualizacién de la formacion catastral y la conservacion catastral entre otros. En sus 22
territoriales a nivel nacional este tipo de tramites son requeridos por los usuarios o partes
interesadas en una alta proporcién. Realizado el analisis de los datos suministrados por el sistema
de correspondencia, a continuacion se relacionan los tipos de tramites atendidos a nivel nacional

en cuanto a materia catastral a corte 31 de Diciembre de 2018

Tabla 7. Tramites reiterativos

No.
NOMBRE DEL TRAMITE SOLICITUDES
SUBDIRECCION DE AGROLOGIA 19
RESGUARDOS INDIGENAS 105
SUBDIRECCION DE GEOGRAFIA 222
JUZGADOY NOTIFICACIONES 386
RESTITUCION DE TIERRAS 443
SECRETARIA GENERAL 485
TEMAS GEOGRAFICOS 701
INCORPORACION NUEVAS 282
CONSTRUCCIONES
INSCRIPCION DE PREDIOS 980
CAMBIO DE NOMBRE 990
ANEXOS , ALCANCES 995
ENGLOBE O DESENGLOBE 1.022
AUTOESTIMACION O REAJUSTE 1.680
AVALUO
RECTIFICACIONES 2.093
OTROS TRAMITES CATASTRALES 3.545
TOTAL 14.448

De las 152.899 PQRD recibidas en el 2018, quedaron en tramite 14.448 Peticiones a 31 de diciembre

de la vigencia, el 25,4% se relacionan con otros tramites catastrales (3.545); el 18,9% con
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rectificaciones de area (2.093); el 11,2% mutaciones de cuarta — auto estimacion o reajuste de

avaluo (1.680) ; el 9,3% mutacién de segunda — englobe o desenglobe (1.022) ; el 8,3% por falta de
documentacion o alcance a peticiones presentadas (995); el 7% mutacién de primera - cambio de
nombre (990); el 5,8% mutacidon de quinta — inscripciéon de predios o mejoras (980); el 3,5%
mutacion de tercera — incorporacién de nuevas construcciones (782); el 3,2% temas geograficos

(701) y el restante 7,5% corresponde a temas administrativos (1.660).

Grdfica 5. Causas Peticiones Pendientes

CAUSAS PETICIONES PENDIENTES A 31 DE DICIEMBRE 2018

25%
(OTROS TRAMITES CATAS TR ALF /e 1545

O T80 e ——— 2093 18%
AUTOESTIMACION O REAUSTE AVALUD e — 1680 11%
ENGLOBE O DESENGLODE N — 1)) 9%
ANEXOS , ALCANCES e 005 5%

CAMBIO DENOMER:  CG—— 090 7%
INSCRIPCION DE PREDIOS ' CGCG_—_—— () 57
INCORPORACION NUEVAS CONSTRUCCIONES  G_—_——_———_73) 3,57
TEMAS GEOGRAFICOs  EG_—_— (1 3,2%
SECRETARIA GENERA NS 485 2,2%
RESTITUCION DE TIFRRAS N /43 2%
JUZGADOY NOTIFICACIONES M 386, 1,7%
SUBDIRECCION DE GEOGRAFIA ™ 277 1%
RESGUARDOS INDIGENAS ™ 105 0,5%

SUBDIRECCION DE AGROLOGIA 1 19 0,1%

4.4. VARIABLES COMPORTAMIENTO
4.4.1. OPORTUNIDAD

Por medio de esta variable pretendemos medir el grado de agilidad con la cual se atienden a los

usuarios o partes interesadas que demandan los servicios de la entidad.
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Tomando los registros del sistema CORDIS se puede determinar que de los 152.899 tramites

\ al Cludadano

recibidos a corte 31 de Diciembre por parte de los usuarios o partes interesadas, se han atendido

138.281, para un nivel de gestién del 90%.
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