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Introduccion

El ejercicio de caracterizacion de los grupos de interés surge de la necesidad de identificar las
caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de a quienes va dirigido la
oferta de servicios de la Alcaldia de Cartagena. Una vez identificados estos aspectos, se
podran hacer los ajustes necesarios a la oferta de servicios tecnolégicos con la cual cuenta la
Oficina Asesora de informética en su macroproceso de tecnologias de informacion, ya que se
presentan las acciones mas focalizadas, con la intencidn de responder de manera satisfactoria
el mayor numero de requerimientos, su retroalimentacion y lograr una participacién activa de
los grupos de interés frente a los objetivos y a los productos y servicios.

Por otra parte, esta caracterizacion busca fortalecer las estrategias utilizadas en la
implementacion de politicas de gobierno y seguridad digital, frente a las cuales, este ejercicio
resulta ser uno de los ejes fundamentales.

Es por ello que el ejercicio de caracterizacion de los Grupos de interés del macroproceso de
tecnologias e informacion, se desarrolla a partir del analisis de los requerimientos recibidos en
un periodo de un afo desde octubre del 2021 hasta octubre del 2022, tomando como fuente
secundaria de informacion las bases se datos que administra el distrito de Cartagena.
Adicionalmente, para el analisis de los grupos se seleccion6 una serie de variables
recomendadas de la Guia de caracterizaciéon de ciudadanos, usuarios e interesados del
Gobierno de Colombia y las mas relevantes de la revision de los requerimientos recibidos
dentro de las bases de datos seleccionadas. El documento se encuentra dividido en las
siguientes secciones: en primer lugar, se exponen los aspectos generales del ejercicio, dentro
de la cual se menciona el alcance, los objetivos, fechas de la muestra, la contextualizacién del
ejercicio y la explicacion sobre cada una de las bases de datos usadas. Una segunda seccidn,
presenta la metodologia de la cual surgieron los objetivos y variables del ejercicio. En tercer
lugar, se desarrolla el analisis de las variables por cada grupo de valor, a partir del analisis
remitido por cada uno de los procesos pertenecientes al macroproceso de tecnologias de la
informacion.

Antecedentes

El Macroproceso de Tecnologias de la Informacién y de las comunicaciones esta orientado a
desarrollar dentro del portafolio de servicios las siguientes actividades:

v' Desarrollo de estrategias con tecnologias de la informacién y las comunicaciones
mediante la definicién, implementacion, ejecucion, seguimiento y divulgacion de un
Plan Estratégico de Tecnologia y Sistemas de Informacion (PETI) que esta alineado a
la estrategia y modelo integrado de gestion del distrito y el cual, con un enfoque de
generacion de valor publico, habilita las capacidades y servicios de tecnologia
necesarios para impulsar las transformacion , digital para el desarrollo de sus procesos
y la eficiencia y transparencia de la Alcaldia.

v Definicién, implementacion y mantenimiento de la arquitectura empresarial del distrito
en virtud de las definiciones y lineamientos establecidos en el marco de referencia de
arquitectura empresarial para la gestion de Tecnologias de._la_Informacion y las
Comunicaciones (TIC) del Estado, segun la vision estratégica, las necesidades de

transformaciéon y marco legal especificos de la alcaldia deﬁﬂage :
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v' Desarrollo de los lineamientos en materia tecnolégica, necesarios para definir politicas,
estrategias y practicas que habiliten la gestion del distrito en beneficio de la prestacion
efectiva de sus servicios y que a su vez faciliten la gobernabilidad y gestién de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones TIC.

v/ Estructura de procesos de adquisiciéon de bienes y servicios de tecnologia, mediante
La definicion de criterios de optimizacién y métodos que direccionen la toma de
decisiones de inversion en tecnologias de la informacion buscando el beneficio
econdmico y de los servicios de la entidad.

v' Coordinacion vy articulacion de acciones entre entidades del sector y del Estado en
materia de integracion e interoperabilidad de informacidn y servicios, creando sinergias
y optimizando los recursos para coadyuvar en la prestaciébn de mejores servicios al
ciudadano.

v' Desarrollo de programas de formacién para fortalecer las competencias del talento de
Tl en virtud de las necesidades de la gestién de Tl y adelantar acciones con el fin de
garantizar la éptima gestion del conocimiento sobre los proyectos, bienes y servicios
de TI.

v Habilitacién de mecanismos de interoperabilidad y apertura de datos que faciliten la
participacion, transparencia y colaboracion en el Estado.

v" Promocion del uso efectivo del derecho de acceso de todas las personas a las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones, dentro de los limites establecidos
por la Constitucién y la Ley.

La presente caracterizacion permitira:

e Identificar el uso y apropiacion de los sistemas de informacion en operacion de la
entidad.
e Identificar la poblacion impactada por los sistemas de informacién y proyectos de Tl

Objetivo General

Caracterizar la poblacion impactada con el uso de los sistemas de informacion misionales
y de gestion en operacion en el distrito de Cartagena con el fin de determinar su eficiencia,
eficacia y efectividad.

Objetivos Especificos

1. Seleccionar las variables priorizadas para realizar la caracterizacion de la poblacion
impactada por el Macroproceso de tecnologias de la informacién

2. Realizar la publicacion de la caracterizacion de usuarios del Macroproceso de tecnologias
de la informacion

3. Definir actividades de mejora de acuerdo con las conclusiones r de la

caracterizacion. /
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Alcance
El alcance de la caracterizacion de los grupos de interés del Macroproceso de tecnologias de

informacion y comunicaciones es el de identificar a la poblacion que usé los sistemas de
informacién misionales y de gestién en operacion en el distrito de Cartagena

El presente informe de caracterizacion de los grupos de valor esta basado en los servicios
descritos en el catalogo de servicios Tl del distrito de Cartagena , categorizados de la siguiente
forma :

a) Conectividad

b) Software Y Aplicaciones
c) Seguridad

d) Comunicaciones

e) Informacion

f) Instalacion Periféricos

g) Asesoria Y Consultoria
h) Infraestructura De Ti

La descripcién de los servicios es la siguiente:

a) Categoria Conectividad

La presente categoria consta de dos tipos se servicios como son : acceso a internet por WIFI
y acceso a intranet, la descripcion funcional ,los usuarios y los canales de atencién se
describen a continuacion.

NOMBRE DESCRIPCION FUNCIONAL USUARIOS | CANALES DE
DEL ATENCION A
SERVICIO SOLICITUDES
Accesoa | Acceso a la red de colaboradores de la | Funcionarios Correo
internet Entidad de manera inalambrica a través de y electrénico,
por WIFI | dispositivos mdviles 'y computadores | contratistas Software de
portétiles. La velocidad de navegacion varia mesa de
dependiendo la ubicacion geografica y la servicio (SAUS),

cantidad de funcionarios y contratistas con
velocidades que oscilan entre 5 Mbps y 120

Mbps
Accesoa | Acceso a la red de colaboradores de la | Funcionarios Correo
internet Entidad. La velocidad de navegacién varia y electrénico,
dependiendo la ubicacién geografica y la | contratistas Software de
cantidad de funcionarios y contratistas, con mesa de
velocidades que oscilan entre 10 Mbps y 400 servicio (SAUS),
Mbps

b) Software Y Aplicaciones
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Esta categorfa consta de diez tipos se servicios como son : correo electronico, plataforma de
mesa de servicio, Servicio de Instalacién de software en Equipos de cémputo, Pagina web

institucional

Configuraciéon de ambientes de desarrollo,

pruebas,

capacitacion 'y

preproduccion , la descripcion funcional , Adquisicion de licencias de software , Versionamiento
de fuentes de desarrollo , Hosting , Aseguramiento de la calidad del software, Soporte de
aplicaciones, los usuarios y los canales de atencién se describen a continuaciéon

NOMBRE DEL DESCRIPCION FUNCIONAL USUARIOS | CANALES DE
SERVICIO ATENCION A
SOLICITUDES
Correo electronico | Basado en Microsoft Office 365 con un | Funcionario Correo
buzén de almacenamiento de 1TB y sy electrénico,
acceso desde el cliente Microsoft contratistas Software de
Outlook o a través del navegador web mesa de
servicio
(SAUS),
Plataforma de SAUS es la nueva herramienta para el | Funcionario Correo
mesa de servicio manejo y gestion del Departamento de sy electrénico,
Soporte Técnico de la Oficina Asesora | contratistas Software de
de Informética al servicio de los mesa de
empleados y contratistas de la Alcaldia servicio
Mayor de Cartagena. (SAUS),
Su sigla SAUS significa Soporte y
Apoyo a Usuarios de Sistemas y esta
conformado por Agentes de Soporte
altamente calificados y capacitados
para gestionar y solucionar
inconvenientes con sistemas y equipos
de computo de propiedad del distrito.
Servicio de Instalacién de software por demanda | Funcionario Correo
Instalacion de en los equipos de computo de los sy electronico,
software en funcionarios o contratistas contratistas Software de
Equipos de mesa de
computo servicio
(SAUS),
Pagina web Sitio web institucional disponible a los | Ciudadanos Correo
institucional ciudadanos que integra informacion , electrénico,
sobre servicios institucionales, trdmites, | organizacio Software de
noticias, eventos de interés, politicas y nes mesa de
normatividad. externas, servicio
funcionarios (SAUS),
y .
contratistas
Configuracion de Preparacion y configuracion de Funcionario Correo
ambientes de ambientes para desarrollos, procesos sy electronico,
desarrollo, de aseguramiento de calidad y contratistas | Software de
pruebas, capacitaciones en los diferentes del area de mesa de
sistemas de informacién
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capacitaciony

servicio
preproduccion (SAUS),
Adquisicion de Servicio de adquisicién de licencias de | Funcionario Correo
licencias de software requeridas para usar en los s electrénico,
software diferentes procesos de la organizacion Software de
mesa de
servicio
(SAUS),
Versionamiento de Servicio que se encarga de generar Funcionario Correo
fuentes de versionamiento del cédigo de software sy electronico,
desarrollo generado en las distintas actividades contratistas Software de
de desarrollo de software del area de mesa de
TI servicio
(SAUS),
Hosting Servicio de alojamiento de Area de TI Correo
componentes de software en electrénico,
Servidores fisicos o virtuales Software de
mesa de
servicio
(SAUS),
Aseguramiento de Servicio que permite asegurar la Area de TI Correo
la calidad del calidad de las soluciones de software electrénico,
software Software de
mesa de
servicio
(SAUS),
Soporte de Permite brindar soporte ante correccién | Todas las Correo
aplicaciones de fallas, mantenimiento preventivoy | dependenci electronico,
mejora continua de las aplicaciones. as Software de
mesa de
servicio
(SAUS),

c) Categoria Seguridad

Esta categoria consta de cinco tipos se servicios como son: antivirus, pruebas de
vulnerabilidad, gestion de identidades acceso a la red interna por VPN, plataforma de

seguridad los usuarios y los canales de atencion se describen a continuacion

elimina virus informaticos y

contratistas

otras amenazas
informaticas en la red,

NOMBRE DEL DESCRIPCION USUARIOS CANALES DE
SERVICIO FUNCIONAL ATENCION A
SOLICITUDES

Antivirus Software que detecta y Funcionarios y Correo electronico,
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sistemas de informacion,
PC y servidore

interna por VPN

gue permito el acceso
client to site por medio de
un tunel encriptado a los
recursos institucionales,
creacion y de baja a
usuarios autorizados de
acuerdo al protocolo de
control de acceso

Pruebas de Servicio que se encarga de Entidad Correo electronico,
vulnerabilidades realizar escaneos de Software de mesa de
vulnerabilidades a la servicio (SAUS),
arquitectura de Tl
Gestién de Servicio que permite Entidad Correo electrénico,
identidades asignar recursos Software de mesa de
organizacionales a los servicio (SAUS),
funcionarios y contratistas
de la entidad, asi mismo,
provee los mecanismos de
autenticacion y
autorizacién para el acceso
a estos recursos
Acceso a la red Herramienta de software Todas las Correo electronico,

dependencias

Software de mesa de
servicio (SAUS),

Plataforma de
seguridad

Gestion consola de
seguridad perimetral para
el aseguramiento de la red

ante ataques

Todas las
dependencias

Correo electronico,
Software de mesa de
servicio (SAUS),

d) Categoria Comunicaciones

Esta categoria consta de tres tipos se servicios como son: videollamadas, telefonia IP, gestion

de la red de infraestructura tecnoldgica,

a continuacion

los usuarios y los canales de atencion se describen

NOMBRE DESCRIPCION USUARIOS CANALES DE
FUNCIONAL ATENCION A
SOLICITUDES
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Videollamadas Acceso de servicio de Funcionarios y Correo electronico,
video llamadas a través contratistas Software de mesa de
de Teams) servicio (SAUS),
Telefonia IP Servicio que permite Todas las Correo electronico,
establecer una dependencias Software de mesa de
comunicacion interna y servicio (SAUS),
externa
Gestién de red | Servicio que garantiza el Todas las Correo electrénico,
de funcionamiento de los dependencias Software de mesa de
infraestructura equipos activos y servicio (SAUS),
tecnoldgica pasivos, enlaces en
todas las sedes,
monitoreo y
mantenimiento de red

e) Categoria Informacion

Esta categoria consta de tres tipos se servicios como son: Almacenamiento de datos e
informacién, Respaldo y recuperacion de datos e informacion, Administracion de bases de
datos los usuarios y los canales de atencién se describen a continuacién

NOMBRE DESCRIPCION FUNCIONAL USUARIOS CANALES DE
ATENCION A
SOLICITUDES
Almacenamiento Servicio que se encarga de Funcionarios Correo
de datos e almacenar datos e informacién electrénico,
informacion en repositorios y bases de Software de
datos mesa de servicio
(SAUS),
Respaldo y Servicio que se encarga de Funcionarios Correo
recuperacion de | generar respaldo de datos asi electronico,
datos e como la recuperacién de estos Software de
informacion en caso de pérdida o alteracion mesa de servicio
indebida (SAUS),
Administracion Permite mantener el motor de Area de TI Correo
de bases de bases de datos para un electronico,
datos funcionamiento eficaz, Software de
realizacion de backupsy mesa de servicio
actualizaciones. (SAUS),

f) Categoria Instalacion De Perifericos
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Esta categorfa consta de dos tipos se servicios como son : Gestién de equipos de computo y
periféricos , Servicios de impresién , los usuarios y los canales de atencion se describen a

continuacion

NOMBRE DESCRIPCION FUNCIONAL USUARIOS CANALES DE
ATENCION A
SOLICITUDES
Gestion de Adquisicion, instalacion, configuracién | Funcionarios Correo
equipos de y mantenimientos preventivos y y contratistas electrénico,
computo y correctivos de hardware y software de Software de
periféricos los equipos asignados a los mesa de servicio
funcionarios y contratistas de la (SAUS),
Entidad
Servicios de Servicio que permite la gestion de Todas las Correo
impresion garantias ante el proveedor de dependencias electrénico,
equipos de impresion en la modalidad Software de
de comodato mesa de servicio
(SAUS),

g) Categoria Asesoria Y Consultoria

Esta categoria se define como el servicio profesional de informacion y consejo en materia
especializada de tecnologias de la informacion, consta de tres tipos se servicios como son:
Servicio de entrenamiento y capacitacién uso de las soluciones de Tl, Servicio de supervision
de proveedores de TI, los usuarios y los canales de atencién se describen a continuacion

NOMBRE DESCRIPCION USUARIOS CANALES DE
FUNCIONAL ATENCION A
SOLICITUDES
Servicio de Servicio que suministra Funcionarios y Correo
entrenamiento y capacitacion y contratistas electrénico,
capacitacion uso de entrenamiento sobre las Software de

las soluciones de Tl

funciones de los sistemas
de informacién que
maneja la entidad.

mesa de servicio
(SAUS), SIGOB

Servicio de asesoria | Servicio que se suministra | Funcionarios y Correo
y consultoria en para el acompafamiento contratistas electronico,
formulacion de en la identificacion de Software de
proyectos TI probleméticas, definicion mesa de servicio
de requisitos técnicos, (SAUS), SIGOB
elaboracion de informes
de ejecucion y
seguimiento para
proyectos de TI
Servicio de Auditar el cumplimiento de Area de TI Correo
supervision de los requerimientos del electronico,
proveedores de TI contrato a proveedores Software de
tercerizados mesa de servicio

(SA

OB
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h) Categoria Infraestructura Ti
Esta categoria se refiere al conjunto de componentes necesarios para el funcionamiento y la
gestion de los servicios empresariales de Tl y entornos de Tl, consta de cuatro tipos se
servicios como son : DNS, DIGITAL NETWORK SYSTEMS, Gestién de red interna
colaboradores, Instalacion de software en equipo de coOmputo, Virtualizacion de servidores,
los usuarios y los canales de atencién se describen a continuacion

NOMBRE DESCRIPCION FUNCIONAL USUARIOS CANALES DE
ATENCION A
SOLICITUDES
DNS Servicio que permite asignar nombre de Area de TI Correo electrénico,
dominio a los diferentes elementos que Software de mesa de
hacen parte de la red. servicio (SAUS),
Gestion de Servicio que permite la gestion a nivel Todas las Correo electronico,
red interna de la capa de acceso a la red para el dependencias | Software de mesa de
colaboradores | usuario final en labores de instalacion, servicio (SAUS),

soporte y mantenimiento

Instalacion de Servicio que permite el soporte a Todas las Correo electrénico,
software en instalacion, configuracion y dependencias | Software de mesa de
equipo de actualizaciones de aplicativos de servicio (SAUS),
computo software de acuerdo a las necesidades
de las distintas dependencias de la
entidad
Virtualizacion Aprovisionamiento y monitoreo de Area de Tl Correo electrénico,
de servidores | recursos en entornos virtualizados para Software de mesa de
la puesta en marcha de servicios servicio (SAUS),
Vigencia

El presente ejercicio analiza la informacion de las bases de datos de los sistemas de
informacion disponibles en el distrito de Cartagena desde el 01 de octubre del 2021 hasta el
31 de octubre del 2022

Normatividad

- Ley 1712 de 2014 de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
- Ley 1581 Régimen General de Proteccion de Datos Personales

- Decreto 767 del 2022: la actualizacion Politica Colombiana/de Gobie
- Manual para la caracterizacion de los grupos de interés /
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Definiciones

e Caracterizar: identificar las particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses,
expectativas y preferencias) de los ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales
interactla una entidad, con el fin de agruparlos segun atributos o variables similares (OTA,
2015, p.10-11).

e Caracterizacion _de grupos de valor: se refiere al conocimiento detallado de las
necesidades y caracteristicas de los usuarios, ciudadanos y grupos de ciudadanos que reciben
directamente los servicios de la entidad, de forma tal que las actividades de disefio, redisefio,
comunicacion y mejoramiento de otros procedimientos administrativos (OPA) y servicios
respondan a éstas. (DAFP,2020, p.10).

e Grupos de valor: personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o
privadas) a quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad (DAFP,2020, p.15).

e Valor Publico: cambios sociales (observables y susceptibles de medicion) que el Estado
realiza como respuesta a las necesidades o demandas sociales establecidas mediante un
proceso de legitimaciébn democratica y, por tanto, con sentido para la ciudadania. Esos
cambios constituyen los resultados que el sector publico busca alcanzar (DAFP,2020, p.27).

Metodologia

El contenido metodolégico del presente documento toma como insumo principal los
lineamientos establecidos en la Guia de caracterizacién de ciudadanos, usuarios e interesados
(OTA, 2015) y se complementa con las orientaciones y los conceptos definidos en el Manual
Operativo del MIPG V3 (DAFP,2019).

automatizar la
Identificar los identificar los indfformacion y
s establecer :
objetivos de la establecer rolesy . - - . mecanismos de establecer grupos
o - variables y niveles priorizar variables :
caracterizacion y responsabilidades ; recoleccion d o segmentos de
de desagregacion N . "
su alcance einformacion ciudadanos o
usuarios

Paso 1. Definicién de objetivos de la caracterizacién y su alcance

En este paso de debe establecer el propdsito de la caracterizacion y cual es el uso que se va
a dar a los resultados. De acuerdo con esta definicion el uso de la informacion va orientada a:

¢ Disefiar, redisefiar o ajustar el portafolio de servicios Tl del distrito de Cartagena
e Identificar y responder a las necesidades de tecnologias de informacion.
¢ Disefiar e implementar estrategias de racionalizacion de tramites

e Ajustar los requerimientos de accesibilidad (electrénicos y fisicos).
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Los grupo és identificados de acuerdo al objetivo de la caracterizacién y el alcance
propuesto se clasifican de acuerdo a su naturaleza en personas juridicas y personas naturales.
las cuales de definen como lo muestra la siguiente ilustracion:

Funcionarios publicos

Contratistas
O

Ciudadanos en general
Usuarios zonas wifi
R A Jovenes capacitados en
MM 4Rv industrial

Personas naturales Entes gubernamentales :

Ministerio de tecnologias de la

Personas juridicas informacién y comunicaciones
DAFP
DNP
Entes de control (Contraloria-

[ 4 [ 4 procuraduria)
Juntas de acciéon comunal
II I :l Establecimientos educativos

Grupo de respuesta a emergencias
cibernéticas de Colombia CSIRT
COLCERT)

Proveedores de Bienes y
servicios
Paso 2 : establecer roles y responsabilidades

Para esta actividad se hace necesario establecer la relacién que existe entre los grupos de
valor y cada uno de los procesos que conforman el macroproceso de tecnologias de
informacion y comunicaciones.

Tabla 1 Relacién entre los grupos de interés y los procesos pertenecientes al macroproceso de tecnologias de la
informacién y comunicaciones.

Proceso con el gue tiene relacion

gestiobn | Seguridad | Gestion de | Gerencia

Clasificacion del L de y aplicacione de
grupo de interés Grupo de interés | infraestru | privacidad S proyecto
ctura de la S
informacio

n
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Persona natural | Funcionarios X X
internas publicos

pertenecientes a

los procesos

internos del distrito
Persona natural | Contratistas X X
internas
Persona natural Ciudadania en X X

general
Persona natural | Usuarios de las X
externas zonas wifi
Persona natural | jovenes X
externas capacitados en 4r

industrial
Persona natural | usuarios de la sede X
externas electrénica
Personas Entes X X
juridicas gubernamentales

Ministerio de

Tecnologias de la

Informacion y las

Comunicaciones

DAFP

DNP
Personas I(Egéi‘:'rgﬁ) ﬁgntrol X X
juridicas ;

procuraduria)

n ion
Personas ggn;[ﬁf];e accio X
juridicas
Personas Egltjigteisgg'emos X X
juridicas
r

Personas 2supuoegtea a
juridicas P .

emergencias

cibernéticas de

Colombia CSIRT

COLCERT)
Personas proveedores de X X
juridicas bienes y servicios

tecnolégicos
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Las respon es dentro de la caracterizacion se describen a continuacién

Descripcion Responsabilidad en la caracterizacion de los
grupos de valor

Jefe de la oficina Asesora de | Dispone de los recursos pertinentes para la realizaciéon
informatica del ejercicio

Gestor de Calidad Planifica las actividades necesarias para la realizacion
de la caracterizacion, realiza la busqueda de la
informacion secundaria, tabula, organiza y consolida el
informe

Encargado de Gobierno Digital Participa en la construccion de la metodologia para la
caracterizacion

Encargado de la Arquitectura | Articula el ejercicio con las actividades para la
empresarial construccion de la arquitectura empresarial, colabora
en la actualizacion del catdlogo de servicios

Lider de procesos Define las acciones necesarias paras satisfacer las
necesidades y expectativas de los grupos de interés
asociados a su proceso

Equipo de uso y apropiacion de la | Elabora la estrategia para el uso y apropiacion de la
informacién caracterizacion de los grupos de interés y la
implementa

Realiza el calculo de los indicadores que se derivan de
la estrategia.

Paso 3. Establecer las variables y mecanismos de recoleccién de informacion
Teniendo en cuenta los objetivos de la caracterizacion,

Las variables a considerar para caracterizar a los grupos de valor por personas naturales:
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DEMOGRAFICAS INTRINSECAS DE COMPORTAMIENTO

eUbicacion einteres *niveles de usos

etipo y numero de elugar de encuentro ebeneficios buscados
documento eacceso a canales eEventos

eEdad euso de canales

ogenero econocimiento

eingresos edialecto

eactividad economica
sestrato socio economico
eetnia

etamaio familiar
eestado del ciclo familiar
eescolaridad

enucleo familiar
eidiomas
evulnerabilidad

Variables demogréficas

La demografia estudia las caracteristicas de una poblacion y su desarrollo a través del tiempo.
Dentro de las variables mas comunes en esta categoria se encuentran:

a) Ubicacion Estas variables permiten identificar el lugar y region de residencia o trabajo
de un ciudadano, usuario o grupo de interés. Asi mismo, permiten a la entidad
identificar usuarios con caracteristicas homogéneas dentro de una localidad definida.
Ejemplo: areas urbanas o rurales, municipios o ciudades capitales, barrios, localidades,
vereda, resguardo, consejo comunitario, entro otros.

b) Tipo y numero de documento Esta variable permite identificar el tipo de documento de
identificacion del ciudadano o usuario y establecer un parametro de identificacion unico
sobre cada individuo con el fin de facilitar cruces de bases de datos, busquedas de
informacion sobre el ciudadano o usuario en sistemas de informacion y registros
publicos o propios de la entidad.

c) Edad Esta variable permite clasificar los ciudadanos por rangos de edades. Su
importancia radica en que permite identificar la influencia que esta variable tiene sobre
las preferencias, roles y expectativas.

d) Sexo Esta variable es importante dado que suele tener relacién con las variables
intrinsecas y de comportamiento

e) Ingresos Permite identificar los ingresos percibidos por los ciudadanos en un momento
del tiempo y clasificarlos por rangos. Esta variable permite identificar el poder
adquisitivo de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés .

f) Actividad Economica Esta variable permite identificar la profesion e.la actividad a la
que se dedica el ciudadano. Esta variable es importante para aque en los
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que las necesidades atendidas estan asociadas a las necesidades que emergen de la
ocupaciéon o actividad econémica del interesado. Por otro lado, puede ser util para
aproximarse a la capacidad econdmica del ciudadano, cuando esta informacion no esté
directamente disponible. Asi mismo, puede ser (til para el disefio de servicios que
impliquen transacciones por medios electronicos o para identificar acceso a canales no
convencionales. Ejemplo: estudiante, ama de casa, empleado, empresario o trabajador
independiente, pensionado, desempleado. De otra parte: ingeniero, arquitecto, médico.

g) Estratificacion: La estratificacion socio-econdémica es una clasificacion de los inmuebles
para cobrar de forma diferencial, por estratos, los servicios publicos domiciliarios. Esta
variable es importante ya que permite hacer inferencias sobre la capacidad econémica
de los ciudadanos.

h) Tamafio familiar Namero de integrantes del nicleo familiar del ciudadano o de las
personas con las cuales comparte su vivienda. Esta variable es importante para
aguellos servicios que estén asociados con necesidades de grupos familiares,
especialmente si las caracteristicas de la prestacion del servicio dependen del tamafio
de dicho grupo.

i) Estado del ciclo familiar Etapa en la cual el ciudadano se encuentra dentro del
desarrollo de su vida familiar. Esta variable es importante para aquellos servicios en
los que las necesidades atendidas estan asociadas a las necesidades que emergen de
la situacion familiar del ciudadano. Ejemplo: soltero(a), unién libre, casado(a) sin hijos,
casado(a) con hijos, casado(a) con hijos independientes, viudo(a).

j) Escolaridad Puede medirse a través del promedio de afios de educacién aprobados o
del maximo nivel de educacion alcanzado. Esta variable es fundamental para enfocar
el lenguaje que debe utilizarse en la interaccién con el ciudadano, para implementar
canales de atencion o para satisfacer necesidades propias relacionadas con el nivel de
estudios alcanzado. Ejemplo: primaria, secundaria, universitaria, especializacion,
maestria, doctorado.

k) Lenguas o idiomas Esta variable permite identificar los idiomas usados por las
comunidades o ciudadanos que interactian con la entidad o el uso de lengua de sefias
en caso de limitaciones auditivas que permitan interactuar con su entorno. Esta variable
es importante para garantizar el acceso incluyente de todos los usuarios de servicios
con lenguas heterogéneas. Ejemplo: espafiol, inglés, wayu, quechua, lengua de sefias
colombiana, entre otros.

[)  Vulnerabilidad: Estas variables permiten identificar individuos con caracteristicas que
pudiesen limitar su capacidad de acceder en igualdad de condiciones a los servicios
del Estado o cuyos derechos hayan sido vulnerados. Dentro de estas variables se
pueden catalogar a las madres cabeza de familia, personas con discapacidad (visual,
auditiva, sordo ceguera, fisica o0 motora, cognitiva, mental o multiple), personas con
problemas de salud, personas en situacion de desplazamiento, victimas de la violencia,
reinsertados, mujeres embarazadas, entre otros. La adecuada identificacion de los
ciudadanos con respecto a esta variable es fundamental para el disefio de estrategias
diferenciales que garanticen un acceso universal a los tramites.y.servicios del Estado.
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Variables Intrinsecas

Estas variables hacen referencia a actividades o valores comunes (preferencias individuales o
estilos de vida) de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés que permiten identificar
caracteristicas para diferenciarlos. Dentro de las principales variables se encuentran:

a) Intereses Actividades o informacién que cautiva la atencion de los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés. Esta variable es importante para identificar temas
comunes que faciliten la comunicacién con los usuarios, la posible oferta de servicios
gue puede demandar de acuerdo con sus intereses, asi como informacién relevante
que puede cautivar la atencion del ciudadano. Ejemplo: Temas: deportes,
entretenimiento, actividades familiares.

b) Lugares de encuentro Hace referencia a los lugares frecuentados por los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés, tanto presenciales como en linea, permitiendo identificar
espacios en los que es posible interactuar y que podrian ser estratégicos para el
desarrollo del plan de divulgacion y comunicaciones de tramites y servicios de la
entidad, o de la actividad especifica de la caracterizacién. Ejemplo: salones comunales,
parques, cafés, clubes, medios de comunicacion, sitios y portales web, foros, redes
sociales, entre otros.

c) Acceso a canales Canales a los que el ciudadano, usuario o grupo de interés tiene
acceso. La importancia de esta variable radica en que permite identificar los canales
potenciales por los cuales puede contactar a sus usuarios, de acuerdo con las
localidades donde viven y/o trabajan. Se debe aclarar que el acceso se evalla en
términos reales. Es decir, el ciudadano no solo debe contar con el canal en la casa o
en algun sitio cercano, sino que debe estar en capacidad de acceder efectivamente al
canal. Por ejemplo, en el caso de Internet, aunque el ciudadano cuente con conexion
en su casa, Si este no tiene conocimientos de informatica que le permitan manejar el
computador no tendra acceso real al canal Ejemplo: internet, telefonia movil, telefonia
fija, fax, redes sociales, television, presencial.

d) Uso de canales Canales de atencién que el ciudadano, usuario o grupo de interés,
efectivamente usa. Esta variable es importante para identificar canales de
comunicacion y/o prestacion de servicios, en los cuales la interaccién sea mas efectiva,
especialmente si se pregunta por la frecuencia de uso del canal y los horarios de
preferencia de uso. Ejemplo: internet, telefonia, television, puntos de atencion, ferias
de servicio, foros, conversatorios, correo postal, redes sociales, etc

e) Conocimiento: Esta variable da cuenta del nivel de conocimiento del ciudadano,
usuario o grupo de interés sobre los servicios de la entidad. Esta variable es importante
para tener elementos para el disefio de una estrategia de comunicacion y para el disefio
de nuevos servicios y canales. Ejemplo: sin conocimiento del servicio, consciente de la
existencia del servicio, usuario del servicio.

f) Dialecto Esta variable implica conocer las variedades linguisticas de cada region y los
significados de sus expresiones. Esto permitira definir el lenguaje mas apropiado y
pertinente para lograr un mayor entendimiento entre el servidor y lossusuarios, grupos
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de interés. Ejemplo: en la costa la palabra “perendengue” hace referencia a solicitudes
innecesarias que no son de utilidad.

Variables de comportamiento

Estas variables corresponden a las acciones observadas en los ciudadanos, usuarios 0 grupos
de interés, mas alla de lo que dicen hacer o preferir. Permiten identificar los motivos o eventos
que los llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas de esta interaccion.

A continuacion se presentan ejemplos de estas variables y las caracteristicas que permiten
diferenciar grupos de usuarios

a) Niveles de uso Hace referencia a la frecuencia con la que el usuario interactta con la
entidad. Esta variable es importante en aquellos casos en los que los que un ciudadano
requiera reiteradamente un mismo servicio. Si la entidad gestiona la informacion del
ciudadano en forma adecuada desde la primera vez reduce costos en las siguientes
interacciones, asi mismo, se puede aprovechar el conocimiento que el ciudadano
adquiere sobre el servicio durante sus primeras solicitudes y puede usar esta
informacién para el disefio de nuevos canales de atencion que permitan atender de
forma adecuada y oportuna la demanda de la ciudadania. Ejemplo: usuario potencial,
ciudadanos que interactta con la entidad por primera vez, usuario habitual.

b) Beneficios buscados Atributos del servicio que el ciudadano valora o espera. Esta
variable es importante para priorizar elementos del disefio de los servicios que tendrian
mayor impacto en la satisfaccion de los ciudadanos frente a la entidad. Este criterio es
importante porque se relaciona con el disefio centrado en el usuario, para canales
electrénicos. Ejemplo: amabilidad, conveniencia, oportunidad, cobertura, accesibilidad.

c) Eventos Situaciones que generan la necesidad de interactuar. Esta variable es
importante para identificar aquellos momentos en los que los ciudadanos estan mas
interesados y/o receptivos o requieren de la prestacion del servicio o el tipo de espacios
sociales que frecuenta para realizar posteriormente un acercamiento en la oferta de
servicios y tramites. Ejemplo: vacaciones, defunciones, nacimientos.

Las variables a considerar para caracterizar a los grupos de valor por personas juridicas:

INTRINSECA O DE
TIPO DE ORGANIZACION GEOGRAFICAS COMPORTAMIENTO

eActividad economica eCobertura geografica eProcedimientos usado
eTamafio de la entidad eUbicacion principal eorganizacion con la que
eSector al que pertenece edispersion interactua

ofuente de recursos eresponsable de la
eorganizacion interaccion

eindustria

etipo de ciudadano

ecanales de atencion
disponibles
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Variables Geograficas

Estas variables son similares a las identificadas para los ciudadanos particulares, presentan
los mismos beneficios y dificultades. A continuacién, se presentan ejemplos adicionales a los
gue se habian presentado para individuos y las caracteristicas dentro de cada uno que
permiten diferenciar los grupos de usuarios:

a) Cobertura geografica Alcance geografico de la gestion de la organizacion. Esta variable
es importante para identificar la diversidad de localidades sobre las cuales la gestion
de la entidad tiene incidencia. Ejemplo: municipal, nacional, regional.

b) Dispersién Cantidad de sucursales de la organizacién. Esta variable permite determinar
la ubicacién geografica en las cuales las organizaciones usuarias tienen presencia y
por lo tanto pueden solicitar la prestacion del servicio.

¢) Ubicacion principal Lugar donde se encuentra la oficina principal de la organizacion.

Esta variable es importante para identificar los sitios en donde se toman decisiones 0
se puede adquirir informacién sobre las necesidades de la organizacién usuaria.

Variables del tipo de organizacion

Cuando los usuarios o grupos de interés con los cuales interactla la entidad son personas
juridicas, organizaciones u otras entidades de la administracion publica, es interesante
conocer las caracteristicas generales asociadas a la constitucion de estas organizaciones y su
naturaleza.

A continuacion, se presentan ejemplos de estas variables, adicionales a las presentadas para
individuos y las caracteristicas que permiten realizar segmentaciones de los grupos de
usuarios.

a) Tamafio de la entidad Puede medirse a través del nimero de servidores o empleados,
o por monto del presupuesto de funcionamiento o inversion asignado o de los ingresos
(si aplica). Esta variable es importante para aquellos servicios cuya prestacion esta
asociada al tamafio de la organizacién usuaria.

b) Fuente de recursos (Origen del capital) La fuente de los recursos disponibles para la
operacion de la organizacion. Esta variable es importante para identificar
oportunidades y limitaciones que las organizaciones usuarias pueden tener en su
operacion. En este sentido, esta variable suele tener una relacion de causalidad con
algunas de las variables de comportamiento que se veran mas adelante. Ejemplo:
publico, privado, mixto.

c) Organizacion/Sector del cual depende Hace referencia a la existencia de una
organizacioén superior y rectora, como en el caso de los conglomerados o las entidades
del estado. Esta variable es importante para identificar necesidades de validacion en
los requerimientos de servicios hechos por las organizaciones usuarias. Ejemplo:
entidad cabeza de sector, entidad adscrita, entidad vinculada,_grupo industrial, casa

matriz de una multinacional.
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d) Industria Esta variable se identifica teniendo en cuenta la actividad econémica y/o el
objeto social. Esta variable es importante para aquellos servicios en los que las
necesidades especificas de las organizaciones usuarias dependen de las
particularidades del desarrollo de su actividad. Ejemplo: produccién de alimentos,
servicios hoteleros, productos agropecuarios, entre otra.

e) Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés atendidos Hace referencia a los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés atendidos por las organizaciones que hacen
uso de los servicios de la entidad. Ejemplo: personas naturales, entidades publicas,
entidades privadas, organizaciones no gubernamentales, entre otras.

f) Canales de atencion disponibles Canales de interaccion que las entidades usuarias
tienen habilitados para su interaccion con su poblacion objetivo. Ejemplo: oficinas
presenciales de atencidn, centros integrados de servicios, telefonia fija, call center,
portal Web, redes sociales, entre otros.

Variables de comportamiento organizacional

Estas variables estan relacionadas con las acciones observadas en las organizaciones
atendidas. Estas caracteristicas buscan reconocer los procesos y criterios bajo los
cuales las organizaciones generan interacciones con la entidad. Al ser cercanas a las
motivaciones de la toma de decision en la organizacién, permiten acercarse a los
usuarios de manera oportuna y relevante.

a) Procedimiento usado Mecanismos y canales empleados por la organizacién usuaria,
para solicitar la prestacion de un servicio a una entidad de la administracién publica.
Esta variable permite identificar si los procedimientos establecidos y los canales
habilitados responden a las necesidades de las organizaciones o0 si se requieren
adecuaciones o ajustes.

Paso 4: Priorizacién De Variables

Una vez identificadas las variables a medir en el ejercicio de caracterizacion es importante
hacer una priorizacién de estas, con el fin de escoger solamente aquellas que sean relevantes
para el cumplimiento de los objetivos, sean facilmente medibles y el beneficio de la informacion
que aporta al ejercicio sea superior al costo de su recoleccion. Con este propdsito, a
continuacion, se presentan algunos de los criterios que deben ser considerados a la hora de
realizar dicha priorizacion, con una explicacién para cada uno y un ejemplo.

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

Variables econémicas: 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 recoleccion de la
misma.

Variables medibles: variables que puedan observarse o medirse para cada ciudadano,
usuario o grupo de interés.

Variables asociativas: deben permitir realizar segmentaciones. Estas variables deben
asociarse o relacionarse con las necesidades de la mayoria de lo$ usuarios'de.cada grupo

para garantizar la relevancia. /
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Variables ntes: variables cuyos resultados o valores permanecen en el tiempo

Para este ejercicio se realizo a través de juicio de experto el cual es un método de validacién
utilizado con frecuencia para realizar un consenso sobre las opiniones de personas con
trayectoria en el tema objeto de investigacion, para esto se nombraron como expertos
cualificados a los lideres de proceso de TI, la jefatura de la Oficina asesora de informética y
el equipo de MIPG de la secretaria general, quienes valoraron en una escala del 1 al 5 siendo
el 1 el mas bajo y el 5 el mas alto para cada uno de los criterios enunciados anteriormente.

Posteriormente, se realiza la suma horizontal de los criterios por variable y se eligen aquellas
con mayor puntaje. Teniendo en cuenta que el puntaje maximo por variable es de 5 puntos,
para la Alcaldia de Cartagena se establece como puntaje de linea de corte superior a 16 criterio
de aceptacién de una variable.
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(%)
| Sa |2 |8, |85 s 5,
Categoria Variable g € g ‘§ = _‘g B -% .g ) .g p
£z |3 s |8 |g|5 |5 |& |3
£35 x w > < | O a = o

Variable Demografica | v Upicacion NO 1 1 3 2 1 8 X
Variable Demografica | vTipo y numero de documento Sl 1 1 1 1 1 5 X
Variable Demografica | v Edad SI 4 4 4 4 4 20 X
Variable Demogréfica | v Genero SI 4 4 3 4 4 19 X
Variable Demografica | v actividad econémica Sl 5 4 5 5| 4 23 | X
Variable Demografica | jngresos NO 2 1 4 2 1 10 X
Variable Demografica | vtamario familiar NO 2 2 3 1 1 9 X
Variable Demografica | v Estrato socio econémico S 4 2 3 |4 3 | 16 X
Variable Demografica | ./ gstado del ciclo familiar NO 2 1 3 |2 2 | 10 X
Variable Demografica | ,Etpia NO 1 2 1 2 1 7 X
Variable Demogréfica | v Escolaridad Sl 4 3 4 3 4 18 X
Variable Demografica | v Nycleo familiar NO 2 1 3 2 3 11 X
Variable Demogréfica | v'|diomas NO 4 3 3 3 3 16 X
Variable Demografica | ,\/yinerabilidad NO 4 4 4 4 4 20 X
Variables Intrinsecos | ,intereses NO 2 2 2 2 2 10 X
Variables Intrinsecos vLugares de encuentro NO 2 2 2 2 2 10 X
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Variables Intrinse Acceso a canales S| 4 3 4 4 4 19
Variables Intrinsecos | v'Uso de canales Sl 4 4 4 4 4 20
Variables Intrinsecos | v"Conocimiento de la entidad NO 3 4 3 3 2 15
Variables de | v'Niveles de uso Sl 4 4 4 4 4 20
comportamiento

Variables de | v’ Beneficios buscados Si 4 4 4 4 4 20
comportamiento

Variables de | v Eventos NO 2 3 3 2 2 12
comportamiento




Tabla 3 Pri

“"&(a . . s g
zacion de variables persona juridica

Salvemos Juntos

A

a Car‘+aacna

= 2} 7)) g
©d ol S TS|
i i SSE E|B|2|2

Categoria Variable g g8/ &g 8|2 X

e C =] o ()] —

S G % S @ 2/ 5|5 | _| o

SEgo|lw = <|0|a wnl z
Variables geogréficas Cobertura geografica SI |4 3|4 4|5 |20 |X
Variables geogréficas dispersion SI |2 3|4 4 |4 17 X
Variables geograficas Ubicacion principal SI |2 |3 14 |3 |4 |16 |X
Variables del tipo organizacion | Tamafio de la entidad SI |3 /3|42 |4 16 X
Variables del tipo organizacién | Fuente de recursos SI |3 (|33 |3 |3 |15 (X
Variables del tipo organizacién | Organizacién/sector del cual depende SI |4 |4 4 |4 |4 |20 (X
Variables del tipo organizacion | Industria SI |4 |3 |4 |4 |4 |19 (X
Variables del tipo organizacién | Tipo de ciudadano usuario o grupo de interés |SI |4 |5 (3 |4 [4 20 | X

atendidos

Variables del tipo organizacién | Canales de atencién disponibles SI |4 |4 (4 4 |4 20
Variables de comportamiento | Procedimiento usado SI |3 (3 (3 (3 (3 |18
organizacional
Variables de comportamiento | Responsable de la interaccion Sl |2 |32 |3 |3 |13 X
organizacional
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Paso 5 identificacion de mecanismos de recoleccién de informacion

De acuerdo a las variables priorizadas se identifican los mecanismos mediante los cuales se
puede recolectar la informacion que servird de insumo para la caracterizacion, por lo tanto se
verifican las fuentes de informacion secundaria provenientes de los distintos canales que tiene
a disposicién el macroproceso de tecnologias de la informacion y comunicaciones.

Los Canales son los medios que el ciudadano, usuario o grupo de interés tiene acceso y se
ha dispuesto para comunicarse con los servicios establecidos en el catalogo de servicios Tl
del distrito de Cartagena, y que a través del cual se hace la recepcion de los requerimientos,
de acuerdo a los procedimientos establecidos.

CANAL DESCRIPCION TIPO DE GRUPO DE
VALOR QUE ACCEDE AL
CANAL

SAUS Sistema de informacion tipo mesa de | Funcionarios publicos,

servicios, a través del cual se hace la | contratistas
recepcion de los requerimientos de indole

técnico, tecnolégico y de
acompafiamiento a las necesidades de TI
del distrito
SIGOB Sistema de informacion a través del cual | Funcionarios publicos,
se hace la recepcién de la comunicacién | contratistas, comunidad en
interna y externa que llega al distrito. general, entes de control,
entidades gubernamentales,
establecimientos
académicos, Grupo de
respuesta a emergencias
cibernéticas
CORREO Sistema de comunicacién interna vy | Funcionarios publicos,

ELECTRONICO | externa a través del cual se reciben | contratistas, comunidad en
solicitudes, comunicador, requerimientos, | general, entes de control,
informacion y datos. entidades gubernamentales,
establecimientos
académicos, Grupo de
respuesta a emergencias
cibernéticas

A partir de los canales se pueden identificar una serie de bases de datos a los cuales se
remiten los requerimientos realizados por los usuarios. Estas bases de datos serviran como
insumo para el calculo de las variables del comportamiento de los grupos de interés frente a
los servicios TI del distrito, permitiendo el calculo de los niveles de uso y los beneficios
buscados en cada uno de ellos.

Alcaldia Distrital de Cartagena de Indias - Bolivar
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| , S8 |8 glss?
Sistema de Descripcién del : ° = w e ®| 8 E
Informacién sistema Usuarios oS noE| 2= 2
€ 5 o ol E ® 3
S5 S |l = & o
< - S
La sede electronica 365.202 | Apoyo | Externo
de la  entidad | Ciudadania
consolida y dispone | €n general
gran cg}ntldad de =i o
Sede, _ informacion, para | . ool
electrénica que para la
de la alcaldia | ciudadania pueda | Mintic
de Cartagena | consultar y estar : .
enterado de todos FunIC|c'>nar|o
los procesos pnlzae
mediante el uso de | Contratistas
internet.
Sistema de 1.270 Misiona | externo
informacion I
relacionada a los| Ciudadania
servicios publicos de | en general
la ciudad _de Entes de
Cartagena de Indias, control
Servinfo e.n donde los _—
ciudadanos podran | Mintic
consultar, reportar y . .
verificar todo lo Fun,cpnarlo
relacionado con| S publicos
POMCA, Agua Y| Contratistas
alcantarillado, Aseoy
energia
Base de | Sistema de _ ) Misiona | Interno
datos Informacion y | Funcionario I
gestion Gestion para la| SPublicos
documental Gobernabilidad. Contratistas
TRANSDOC
Formulario para | Informacién | 13.193 Gestion | Interno-
captura de datos, | para externo
kobotolbox permitiendo el analisis | liquidacién
de nomina
de
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estadistica de la| funcionarios
informacion. de la
entidad
Sistema de | Usuarios 1.747 Misiona | Interno
informacion disefiado | registrados I
para el control y | en el portal
COPSIS seguimiento a la| (ciudadanos
actividad contractual | vy
del distrito funcionarios
).
Formulario web donde | Usuarios 35176 Gestion | externo
los ciudadanos que | registrados
Banco de quieran aplicar a las en el portal
hojas de vida ofertas de empleo de | (ciudadanos
la Alcaldia Distrital de | vy
Cartagena de Indias funcionarios
).
Aplicativo para la 946 Gestion | Interno
recepcion de las | Funcionario
necesidades de| s y
SAUS soporte técnico por | contratistas
parte de los procesos | de la
del distrito de | entidad
Cartagena
SIGEP - Sistema de | Funcionario | 1.341 Gestion | Externo-
Nomina y Gestién| s y interno
SIGEP Humana y portal del | contratistas
colaborador. Sigep. de la
entidad
SISBEN externo

Alcaldia Distrital de Cartagena de Indias - Bolivar

Centro Diag. 30 # 30 - 78 Plaza de la Aduana.
(57) + (5) 6411370 - Linea Gratuita: 018000 415 393.
alcalde@cartagena.gov.co / atencionalciudadano@cartagenagov.co




o"‘('o
Salvemos Juntos
a Car‘-l-aﬁcna

MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

GRUPOS DE CANALES MEDIOS CATALOGO DE ANALISIS DE CATALOGOS
VALOR SISTEMAS DE LOS DATOS DE SERVICIOS
INFIRMACION TI
e _—

P ——

1 |pope

= L a = [

0

América Latina y el Caribe

% ﬂ
}ﬂ} |‘.| b A NI s'G:i:B
[T
JaN
@)
I .

D)

Paso 6 automatizacién de lainformacioén.

Para este paso es necesario tomar las variables priorizadas para cada uno de los grupos de
interés de acuerdo a las caracteristicas tal como lo describe la siguiente tabla
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Tabla 4 descripcion general de la poblacion caracterizada - grupos de interés usuarios externos usuarios caracteristicas

GRUPOS DE | CARCTERISTICAS VARIABLES VARIABLES VARIABLES DE
VALOR DEMOGRAFICAS INTRINSECAS COMPORTAMEINTO
PRIORIZADAS PRIORIZADAS PRIORIZADAS
PERSONAS NATURALES
Funcionarios Personas quien desempeiia | Edad Acceso a Canales | Niveles de uso
publicos Bgﬂ‘ﬁacscl)onalmente un empleo Genero Uso de canales Beneficios buscados

Actividad  econdmica
(dependencia a la que
pertenece )

Escolaridad

Vulnerabilidad
Contratistas que | Personas naturales que prestan sus | Edad Acceso a Canales | Niveles de uso
ejercen SEIVICIoS _'como terceros m(?dlante Genero Uso de canales Beneficios buscados
funciones contratacion por prestacion de
publicas (OPS) servicios profesionales al distrito de | Actividad  econdmica

Cartagena (dependencia a la que

pertenece )

Escolaridad

Vulnerabilidad
Ciudadanos en | Personas naturales, nacionales o | Edad Acceso a Canales | Niveles de uso
general extranjeras de todos los estratos Genero Uso de canales Beneficios buscados

socio econOmicos y culturales, sin
distincién de raza o grupo étnico, de | Actividad economica
Género y Orientacion Sexual,
beneficiarias de los servicios Tl delo
distrito de Cartagena. Vulnerabilidad

Escolaridad
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PERSONAS JURIDICAS

USUARIOS CARCTERISTICAS VARIABLES VARIABLES VARIBEL DE
GEOGRAFICAS TIPOS DE | COMPORTAMIENTO
PRIORIZADAS ORGANIZACION | PRIORIXZADA
PRIORIZADAS
Proveedores de | son aquellos que ofrecen productos | Cobertura geografica Canales de | No aplica
bienes y servicios tanglbles e intangibles especificos y Ubicacién principal atencion
necesarios para el normal disponibles
funcionamiento de las Tl en el | Tamafo de la entidad | Procedimiento
distrito de Cartagena. Fuente de recursos usado
Organizacion/sector
del cual depende
Industria
Tipo de ciudadano
usuario o0 grupo de
interés atendidos
Entes ;J;Seﬁgtlc?l?ed [?rlék\)/:renﬁnmggr\?ilc?os Cobertura geogréfica Canales de | No aplica
gubernamentales publico a la ciudadania. Su gestiéon | Ubicacion principal atencion
suele estar a cargo del Gobierno en Disponibles

funciones, aungue en algunos
casos se le brinda cierta autonomia
nombrando a gestores
independientes al mando de la
institucion. Tales como:

Ministerio de tecnologias de la
informacion y comunicaciones
DAFP

DNP

Tamario de la entidad
Fuente de recursos

Organizacion/sector
del cual depende

Industria

Tipo de ciudadano
usuario o0 grupo de
interés atendidos

Procedimiento
usado



https://economipedia.com/definiciones/gobierno.html
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Juntas de accion

» Ubicacion principal Canales de | No aplica
comunal Las Juntas de Accion Comunal en - A0 de | tidad atencion
izaci amafio de la entida : .
Qartagena, son organizaciones disponibles
civicas, sociales, sin animo de lucroy | pyente de recursos Procedimiento
de naturaleza solidaria, constituidas L usado
por ciudadanos pertenecientes a una | Organizacion/sector del
comunidad, barrio, conjunto, que cual depende
rgqlben los beneficios de las zonas Industria
wifi.
Tipo de ciudadano
usuario o0 grupo de
interés atendidos
Grupo de A este grupo pertenecen entidades Ubicacién principal Canales de | No aplica
respuesta a tales como: atencion
emergencias CSIRT Tamafo de la entidad disponibles
cibernéticas de COLCERT() Fuente de recursos Procedimiento
Colombia L usado
Organizacion/sector del
cual depende
Industria
Tipo de ciudadano
usuario o0 grupo de
interés atendidos
EStable.Clmlentos E_ntldaQe_s publicas y prlvaldas_, de Ubicacion principal Canales de | No aplica
educativos nivel basica secundaria , técnico, atencion
i i Tamarno de la entidad : .
profesional y posgrado que suscriben disponibles

convenios marco (proyectos de
investigacion, capacitaciéon o
asesorias) o de pasantias con el
distrito de Cartagena

Fuente de recursos

Organizacion/sector del
cual depende

Industria

Procedimiento
usado
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Tipo de ciudadano
usuario o0 grupo de
interés atendidos

Entes
Supervision,
vigilancia
control

de

y

Entes responsables del
seguimiento, control, monitoreo vy
mejoramiento de la gestién publica,
quienes demandan la entrega
periodica de informacién

Contraloria

Procuraduria

Ubicacion principal
Tamario de la entidad
Fuente de recursos

Organizacion/sector
del cual depende

Industria

Tipo de ciudadano
usuario o0 grupo de
interés atendidos

Canales
atencion
disponibles
Procedimiento
usado

de

No aplica
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1. Analisis De Variables Por Grupo De Valor

1.1 Variables Demogréaficas Personas Naturales
1.1.1 Grupo de valor : FUNCIONARIOS PUBLICOS

Para este grupo de valor se tomé la informacién secundaria proveniente de la base de datos
del SIGEP actualizada a octubre 31 del 2022. En la cual se tomé como muestra las siguientes
dependencias:

7

Secretaria General I 66,00
Secretaria Del Interior Y Convivencia m—— 42 00
Secretaria De Planeacion s 43,00
Secretaria De Infraestuctura m=m 18,00
Secretaria De Hacienda e 124,00
Secretaria De Educacion s 103,00
Secretaria De Desarrollo Social Y Comunitario s 30,00
Localidad Turistica Y De La Virgen m———— 70,00
Localidad Industrial Y De La Bahia == 49 00
Localidad Historica Y Del Caribe Norte m———— 91,00
Datt I 239,00
Dadis mEeEsssssSS———— 171,00
Bomberos I 164,00
Alcaldia Distrito Turistico n —————— 91,00

0,00 50,00 100,00 150,00 200,00 250,00 300,00

La grafica obtenido basado con base en la muestra seleccionada muestra que la mayoria de
los funcionarios publicos objeto de estudio se encuentran en el departamento administrativo
de transito y transporte con un 18% mientras que el menor porcentaje se encuentra en la
secretaria de infraestructura con un 1%

Las variables demograficas definidas para este grupo de interés son:

Edad

Genero
Escolaridad
Vulnerabilidad
Edad

ASANENENEN
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para la variable demografica edad, se
12%  12% identifica que los funcionarios publicos
adscritos se encuentran en un porcentaje de

"20-35 29% en un rango de edad de 46 a 56 afos
m36-45 de edad.

m46-56

m57-62

Emas de 62

Genero

el grupo poblacional del distrito de

Cartagena tomando una muestra

representativa de 1351 empleados publicos
B Femenino reportados y actualizados en la base de
datos del SIGEP muestra que esta
conformada en su mayoria por el género
masculino con un 56%

H Masculino

1.1.1 Grupo de valor: Contratistas que ejercen funciones publicas (OPS)

Para el andlisis de este grupo de valor se tomo como referencia la base de datos denominada
COPSIS, sistema a través del cual se tramita la contratacion de personal bajo la modalidad de
prestacion de servicios profesionales comprendido entre el 1 de enero del 2022 al 31 de otubre
del 2022 con una poblacién de 1747 personas. Las variables demograficas priorizadas para
este grupo de valor son

Edad

Genero

Actividad econdmica (dependencia a la que pertenece)
Escolaridad

Vulnerabilidad

AN N N NN

Para este grupo de valor se tomo los contratos efectuados en las dependencias que a
continuacion se relacionan:
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UMATA

SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA DEL INTERIOR Y CONVIVENCIA CIUDADANA
SECRETARIA DE PLANEACION

—
——
SECRETARIA DE PARTICIPACION Y DESARROLLO SOCIAL

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA e

SECRETARIA DE HACIENDA PUBLICA  —
SECRETARIA DE EDUCACION

PLAN DE EMERGECIA SOCIAL PEDRO ROMERO (PES)  n—
OFICINA DE GESTION DE RIESGO Y DESASTRES DEL DISTRITO DE CARTAGENA — no—
OFICINA ASESORA DE JURIDICA ~ memm
OFICINA ASESORA DE INFORMATICA ~ n—
OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO  ne—
OFICINA ASESORA DE CONTROL DISCIPLINARIO  mm—

—
]
—
—
—
—
—
——
—
—

OFICINA ASESORA DE COMUNICACION Y PRENSA
LOCALIDAD TURISTICAY DE LA VIRGEN

LOCALIDAD HISTORICA Y DEL CARIBE NORTE
GERENCIA DE ESPACIO PUBLICO Y MOVILIDAD

FONDO DE PENSIONES

FAMILIAS EN ACCION

ESCUELA DE GOBIERNO

DIRECCION ADMINISTRATIVA DE TALENTO HUMANO
DIRECCION ADMINISTRATIVA DE APOYO LOGISTICO
DESPACHO DEL ALCALDE

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE VALORIZACION
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TRANSITO Y TRANSPORTE
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE SALUD

o
vl
o

100 150 200 250

El analisis de cada una de las variables da los siguientes resultados

EDAD

La variable edad para este grupo de valor
nos permite establecer que la poblacion de

m20-35 :

3645 contratista se encuentra entre el rango de
®46-56 los 20 a los 35 afios de edad con un 43 %
E57-62 de la muestra seleccionada

H Mas de 62

GENERO

RFEMENINO Para la variable genero el grupo de valor de

suascouno | Contratista concentra su poblacion en el
0, 7 .

<20 género femenino con un 59%
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mBACHILLER

WEGRESADO NO GRADUADO

ESCOLARIDAD
La variable escolaridad indica que el 51%
RMAGISTER de la poblacion es profesional, sin

B PROFESIONAL embargo, existe un 2% que no registra
estudios.

. mESPECIALISTA

=SIN ESTUDIOS
mTECNICO

mTECNOLOGO Y/0 TECNICO
PROFESIONAL

VULNERABILIDAD

Solo un 3% de la poblacion presenta
vulnerabilidad (algun tipo de discapacidad
mNo  fisica)

m S|

1.2 Variables Intrinsecas - Personas Naturales

1.2.1 Variable Acceso a canales

Se analiza esta variable a partir del nUmero de usuarios que se encuentran habilitados para el
uso de las bases de datos, tratando de determinar el canal que mas se utiliza tanto por los
grupos de valor internos como los grupos de valor externo y el tipo de servicio que utilizan.

En la siguiente ilustracion se muestran los

100000 . .
81314 canales mas usados por los clientes

80000 internos

60000

40000 Grafica con sigob, correo, saus

20000 8362
1087 2014 85 - : .
0 | — —_— En la siguiente ilustracion se observan los

SAUS CORREO SIGOB canales mas usados._por los grupos de
valor externos.

B INTERNAS ®mEXTERNAS
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Variable : Uso de canales

El uso de los canales esta determinado por la frecuencia en el uso de los servicios de TI,
disponibles para los grupos de interés. Para cada canal se establece las estadisticas de las
bases de datos disponibles, los requerimientos se reciben a través del canal SAUS y se
discriminan a continuacion:

1.- Canal Base de datos Banco de hojas de vida

De acuerdo a la estadisticas del aplicativo se determinaron los siguientes datos :

e Por Ubicacién:
25748 usuarios que ingresaron su hoja de vida

®CARTAGENA  residen en Cartagena
mOTRO

e Por Perfil de Usuario:

o 35176 usuarios son ciudadanos y
WACTIVOS o 7 usuarios tiene perfil de Administrador

HINACTIVOS

ETOTAL USUARIOS

Alcaldia Distrital de Cartagena de Indias - Bolivar

Centro Diag. 30 # 30 - 78 Plaza de la Aduana.
(57) + (5) 6411370 - Linea Gratuita: 018000 415 393.
alcalde@cartagena.gov.co / atencionalciudadano@cartagenagov.co




o"‘('o
Salvemos Juntos
a Car‘-l-aﬁcna

Por Nivel Académico:

2424 usuarios son Bachilleres

4374 usuarios son Técnicos

4977 usuarios son Tecndlogos

12550 usuarios son Profesionales

5096 usuarios tienen Posgrados y

5762 usuarios no han especificado su nivel
académico

EBACHILLER
mTECNICO
mTECNOLOGO
mPROFESIONAL
mPOSGRADO

= SIN DEFINIR

O O O O O O

e Por género:
o 12157 usuarios son Hombres
o 17264 usuarios son Mujeres
m MUJERES o 5762 Usuarios no han definido el género.

mHOMBRES

m SIN DEFINIR

2.- canal : Base de datos kobo toolbox

Este canal es utilizado para la captura de informacion tipo formulario la tabulacion se realiza
de acuerdo al numero de usuarios que tienen acceso y el numero de formularios que se han
generado y estan en uso.

Nota: la informacién contenida en cada formulario no es objeto de este analisis, obedece a la
confidencialidad de quien captura la informacion.
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De acuerdo a la estadistica la comunidad

'SRl:cTegfo " en general a realizado 13.193 entradas,
envios para 76 formularios disefiados y en uso.
B Suma de
Recuendo de
formularios

implemenados

mSuma de
Conteo de
formularios

3.- Canal : Base de datos SAUS

Categorias de servicios por nivel de usos desde¢,¢d ek 31 de octubre del 2021 al 30 de
octubre del 2022

A continuacién, se detalla los servicios por cada categoria, teniendo en cuenta el numero de
servicios requeridos a través de la plataforma SAUS, durante el periodo comprendido entre
octubre 31 del 2021 y octubre 31 del 2022

CATEGORIA CANTIDAD
Preparacion de Computador 378
Mantenimiento Preventivo 124
Hardware 1091
Periféricos 761
Red y Datos 135
Soporte Software 2985
Desarrollo de Software 5
Control de Acceso > Solicitud Cuenta de 2884
Usuario
Eventos de seguridad 141
Capacitacién T. I. 9
Infraestructura Redes 6
Sistema Operativo 17
Hardware > Cambio Tonner 4
Mantenimiento > Mantenimiento Correctivo 37
Telefonia 55
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Se tomaron las categorias de servicio mas representativo para identificar que tipo de servicio
requieren los usuarios con mayor frecuencia, de acuerdo al Pareto el 80% de los casos se
concentra en soporte de software y control de acceso

Soporte software

1.159

Software

_ 722 Los servicios bajo la
Inconveniente con SIGOB —_m 361 categorl'a soporte de
COPSIS ===, 1% software se prestan desde el

Licencia Office - 56; Macroproceso de

Licencia Microsoft 365 [= 4 tecnologias de la informacion
DIRE (Industria y comercio) o 22: y en su mayorl’a el grupo de
Inconveniente con Windows 18 interés personas

-
w

naturales/funcionarios

— W
D
=

FortiClient

Actualizar Software Chip
KoboToolBox

ZEUS

Seguimiento de Cuentas

Intranet

Control de acceso

B R NN W s s G

800

1.000

1.200

1.400

[contratistas manifiesta el
mayor numero de servicios
en solicitudes de software |
SIGOB y COPSIS, bases de
datos priorizadas en este
estudio.
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Solicitud Cuenta de Usuario 1.120 L.
Creacién > Usuario de Dominio  ee—— 449 El Segundo Servicio mas
Creacion > Usuario Sigob ~ n— 354 utilizado por los grupos de
Creacién > Correo Institucional —n——— 305 . 7
Solicitud Cuenta de Usuario > Modificacién messm 139 Interes  es el ContrOI de
Solicitud Cuenta de Usuario > Desbloqueo mmmm 113 acceso, dentro de esta
Control de Acceso fmm 86 categoria la mas utilizada es
Creacién > Usuario VPN mm 76 .,
Solicitud Cuenta de Usuario > Creacién mm 69 la creacion de cuentas de
Creacion > Usuario de Mateo mm 49 usuario’ |a Creacién de
Acceso aun Servidor ® 23 . i
Creacion > Usuario Predis ® 23 usuarios de d0m|n|0 y IOS
Creacion > Usuario Copsis # 21 usuarios de SIGOBy correo
Solicitud Cuenta ge Us-u,arm > Elm‘nnacm-n -1 19 inStitUCionaI
reacion > Usuario Certico 1 14
Carpeta compartida 1 11
Restablecer Contrasefia 5
Creacién > Usuario Limay 4
Acceso a Base de Datos 3
Acceso alared de datos 1

0 200 400 600 800 1.000 1.200

Hardware
en cuanto a la categoria de
Hardware I 625 hardware este es el servicio
ubicado en 3 puesto en orden de
uso por parte de los grupos de
Hardware > Portatil WEEEN 107 interés y sus mayores incidencias
Hardware > Puerto de Red M 33 estan ubicadas en los periféricos,
CPU, los computadores portétiles,

requerimientos de mantenimiento
Hardware > Puerto USB = 1 correctivo

Hardware > CPU N 318

Hardware > Memoria RAM | 7

0 100 200 300 400 500 600 700

4.- canal correo electrénico
Para la vigencia 2022 se
recibieron un total de 82.427
correos electréonico , siento
78.084 provenientes de los
= EXTERNO  procesos internos de la OAIl a
< INTERNO  continuacion se observa la
clasificacion de las solicitudes
recibidas.
De las 82.427
correspondencias recibidas a
través del correo electronico
de la oficina asesora de

informéatica el 99% fue de

origen interno mientras que el 1% de origen externo.
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Titulo del eje

Las dependencias clasificadas como varias se agrupan dado que se recibié un correo por
dependencia, lo cual no es significativo para el analisis. Es por lo tanto hacienda la
dependencia con mayor nunmero de requerimientos recibidos , todos direccionados a soporte
de TI.

De los proceso internos de la OAi este es elc comportamiento de los correos

Mesa de Ayuda |6 6 366
seguridad Ml 6189
infraestrucrura M 2762
Oficina asesora de informatica 1 1149
desarrollo | 612
Administrativo | 463
microsoft = 119

Proyectos | 52
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