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1. INTRODUCCION

Para la Agencia Nacional Digital es fundamental contar con la identificacion de las caracteristicas de sus
usuarios, reconociendo necesidades, intereses, preferencias y expectativas de los grupos de interés; y a
partir de esta informacion, tomar decisiones respondiendo satisfactoriamente a sus demandas mediante
el ajuste de la oferta institucional y de los mecanismos de comunicacidn, para brindar mejores servicios,
fomentando la interaccién con los interesados, consiguiendo su retroalimentacion y participacién activa.

Particularmente la presente caracterizacion identifica el conjunto de usuarios a nivel interno y externo
de la Agencia, a partir de la revisién de fuentes de informacién como son peticiones, quejas, reclamosy
solicitudes (PQRSD) realizadas en los afios 2020 y 2021, informes de gestidn, perfiles de usuarios en
redes sociales y base de datos de los colaboradores de planta y contratistas, asi como sus principales
necesidades y expectativas frente a los servicios que ofrece la entidad.

De igual manera, se presenta el universo de entidades publicas a nivel nacional y territorial que se
encuentran en la estructura del Estado Colombiano, lo anterior, permite contar con informacion del
principal grupo de valor que tiene la Agencia como son las entidades publicas y asi identificar potenciales
grupos de entidades a los cuales puede ir dirigida la oferta institucional.

Asi mismo, se elabora un mapa de actores que tiene como objetivo, identificar grupos de interés que
contribuyan a través de recursos, fisicos, econdmicos, talento humano, tecnoldgicos, conocimiento,
entre otros, al cumplimiento de los objetivos de la AND.

La construccion del documento no sélo atiende a lo expuesto en el Decreto 1499 de 2017 que actualiza el
“Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG”, y actualiza los lineamientos definidos en las politicas
de desarrollo administrativo, sino que también contempla lo requerido en la Ley 1712 de 2014 de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica.

En fundamento a lo anterior y teniendo en cuenta el interés que tiene la AND en el desarrollo de estas
directrices, se realiza la “Caracterizacién de grupos de valor e interés de La Agencia Nacional Digital”
tomando como referencia la “Guia de Caracterizacién de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés” del
Departamento Nacional de Planeacion.

En la presente caracterizacion se pretende determinar las principales caracteristicas de los grupos de valor,
los mecanismos de recoleccidon de informacidn y las acciones a desarrollar para contar con informacién
oportuna, estandarizada y estructurada en el momento que se incorporen tecnologias de informacidn a
todos los procesos misionales de la Entidad
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2. OBJETIVO GENERAL

Reconocer las caracteristicas e intereses de los usuarios y principales grupos de valor respecto a la oferta
de la Agencia Nacional Digital, con el propdsito de orientar esfuerzos e iniciativas de la Corporacién hacia
el mejoramiento de sus servicios.

2.1 Objetivos especificos

e Actualizar la identificacidn de los grupos de valor e interés de la AND teniendo en cuenta
sus necesidades de informacidn, expectativas y percepcion.

e Establecer los grupos de valor, determinando su tipo de relacién y comunicacién con la
AND.

e Identificar principales caracteristicas de nuestros grupos de valor e interés que le
permitan a la AND disefar posibles estrategias de atencidn y planeacién incluyente con
enfoque étnico y diferencial.

e I|dentificar la pertinencia de adecuar canales de atencién, procesos y procedimientos
para la entrega de los servicios.

e Determinar los mecanismos de divulgacion de informacion (presenciales y virtuales).

e Diseflar acciones de dialogo virtuales en el marco de la ciencia, tecnologia e
innovacién y de la articulacion y prestacion de los servicios ciudadanos digitales.

3. ALCANCE

Este documento identifica los grupos de valor e interés que hacen uso de los servicios de la Agencia
Nacional Digital, identificando sus particularidades, intereses, expectativas y percepcion frente a la oferta
de la AND.

4. SERVICIOS

Los servicios de la Agencia se enmarcan en la oferta de valor centrada en la transformacion digital del
sector publico a través de:

¢ Proyectos de Ciencia Tecnologia e Innovacion aplicada
e Articulacién de Servicios Ciudadanos Digitales
e Prestacion de Servicios Ciudadanos Digitales

Estas lineas de negocio se articulan en el siguiente mapa de procesos, el cual hace especial énfasis
representdndolos como la misionalidad de la Agencia como se ilustra a continuacién. Los procesos
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restantes se plantean para generar capacidades especificas en la Entidad de planeacion, organizacion,
operacion y control de la Corporacién. La cadena de valor institucional es especializada y no cuenta con
antecedente en el sector, lo cual exige mayor dedicacion y esfuerzo para romper paradigmas, generar
sentido de lo posible respecto a la aplicacidn de tecnologias de informacidon y mejora de los tramites que

realiza el ciudadano.

llustracion 1: Mapa de Procesos Agencia Nacional Digital
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5. REQUERIMIENTOS DE POLITICA Y NORMATIVIDAD APLICABLE

La caracterizacidon de los grupos de interés es un requerimiento que elevan varias de las politicas del
desarrollo administrativo, a continuacién, seran mencionados los enfoques y usos de la normatividad

aplicable:

e Ley 1757 de 2015, Estatuto de Participacion Ciudadana, articulos 48 al 59
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e Decreto 1499 de 2017 que actualiza el “Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG. Por medio
del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica,
en lo relacionado con el Sistema de Gestidn establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”.

e CONPES 3785 de 2013, la Politica de Eficiencia Administrativa y Servicio del Ciudadano busca “mejorar la
efectividad, colaboracidn y eficiencia de las entidades y sus capacidades para atender oportunamente y
con calidad los requerimientos de los ciudadanos”.

o CONPES 3649 de 2010 “Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”. Mediante el cual se establecen los
lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

e CONPES 3654 DE 2000, “Politica de Rendicidon de Cuentas de la Rama Ejecutiva a los ciudadanos”

e Ley 1712 de 2014 de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica.

6. DEFINICIONES

De acuerdo con la guia de caracterizacién de ciudadanos, usuarios y grupos de interés del Departamento
Nacional de Planeacién (DNP) y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), se tienen en cuenta
las siguientes definiciones que permiten acercarnos al ejercicio de identificacién y caracterizacion de
grupos de valor e interés.

a) Caracterizar: |dentificar las particularidades, necesidades y expectativas de los ciudadanos, usuarios,
grupos de valor e interés con los cuales interactia cada una de las entidades de la administracién
publica, con el fin de segmentarlos y gestionar diferentes acciones. Algunos de los beneficios de
caracterizar se centran en i) disefio o adecuacién de la oferta institucional, ii) Establecimiento de
estrategia de implementacion o mejora de canales de atencion, iii) Disefio de una estrategia de
comunicaciones e informacion focalizada, iv) disefio de una estrategia de rendicién de cuentas, V)
disefo de mecanismos de participacién ciudadana.

b) Grupos de valor: Aquellas personas naturales o juridicas a quienes van dirigidos los bienes y servicios
de la entidad. (DAFP, 2018, pag. 5)

¢) Grupos de Interés: Individuos u organismos que tienen algun interés en la gestion y resultados
adelantados por las organizaciones publicas en diferentes instancias o espacios de participacion
(DAFP, 2018, pag. 5)
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7. ANALISIS DEL ENTORNO

Las condiciones del entorno social y cultural de la Agencia estdn enmarcadas por el contexto de
transformacion digital, que de acuerdo con el plan sectorial TIC 2019- 2022, se enfoca en la consecucién
de cambios y mejoras en el desempefio institucional a partir de la apropiaciéon de tecnologias de la
informacidon combinadas con la capacidad de liderazgo y los modelos de negocios (MinTic, pag. 20), lo
anterior lleva a la Agencia Nacional Digital a dar cumplimiento a sus funciones y competencias enmarcadas
en el apoyo a las entidades publicas para avanzar en la automatizacion, digitalizacion e implementacion
de proyectos que les permitan a las entidades publicas una transformacién digital y asi implementar
nuevas maneras de prestacion de bienes y servicios a la sociedad.

De acuerdo con lo anterior, a continuacion, se presenta la metodologia y los resultados obtenidos en el
levantamiento de la caracterizacién de los grupos de valor e interés de la Agencia Nacional Digital

8. CARACTERIZACION GRUPOS DE VALOR A NIVEL INTERNO Y EXTERNO

8.1 NIVEL EXTERNO

El nivel externo corresponde a la identificacion de grupos de valor que se han acercado a la entidad
teniendo en cuenta las siguientes variables:

e Identificacion del grupo de valor

e Tipo de relacionamiento con la Agencia

e Principales necesidades, expectativas y percepcion
e Caracteristicas del grupo de valor

Para la vigencia 2022 y de acuerdo con las variables descritas se realizd la identificacion de los grupos
de valor a partir de la revision de las siguientes fuentes de informacion:

Cuadro 1: Fuentes de informacién para identificar grupos de valor externo

e PQRSD de los afios 2020 y 2021
o e Informe de gestion 2021
e Informe de rendicién de cuentas 2021
e Informe de perfiles de usuarios — Redes Sociales

e Informe de Articulacién, uso y apropiacion de los servicios
ciudadanos digitales
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donde se identificaron 25 categorias de grupos de valor con sus respectivas necesidades de informacién
y expectativas, a partir del relacionamiento con la entidad:

8.1.1. Grupos de valor nivel externo

Tabla 1: Grupos de valor a nivel externo

Asociaciones Entidades publicas orden Fundaciones
nacional
Bibliotecas Entidades publicas orden Organismos de Vigilancia y
territorial Control
Centros de investigacion Empresas de Servicios Publicos Sector TIC
Ciudadanos Empresas Privadas Rama Judicial
Ciudadanos Extranjeros Empresas Prestadoras de Salud Resguardos Indigenas
Colegios Federaciones Regién Administrativa y de
Planeacién Especial - RAPE
Consejos profesionales Fondos Red de Camaras de
Comercio
Congreso de la Republica Fuerzas Militares y de Policia Universidades nacionales

y extranjeras

Fuente: Analisis equipo de gestidn de grupos de valor e interés - Direccion

De acuerdo con lo anterior, del total de los grupos de valor identificados a partir de las fuentes de
informacidon mencionadas de los afios 2020 y 2021, se evidencia que los ciudadanos son los que mas se
relacionan con la entidad a partir de las solicitudes a través de las PQRSD, seguidos de las entidades
publicas a nivel nacional, territorial y empresas privadas que ponen a disposicidn sus avances y desarrollos
tecnoldgicos para generar alianzas con la entidad, como se muestra a continuacion,
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Grafica 1: Total grupos de valor externos identificados
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Fuente: Andlisis equipo de gestion de grupos de valor e interés - Direccion

8.1.2. Principales necesidades y expectativas grupos de valor externo

Es importante mencionar que se identificaron las principales necesidades y expectativas de los grupos
de valor mencionados anteriormente, a partir de las consultas y solicitudes realizadas en las PQRSD de

los afios 2020 y 2021, como se muestra a continuacion.

Grupos de valor
externos

Ciudadanos

Tabla 2: Principales necesidades y expectativas grupos de valor externo

Necesidades

*Conocer informacion sobre el
traslado y respuesta a sus peticiones,
teniendo en cuenta las competencias
de la Entidad

*Mantener informados y

pedagogia en coordinaciéon con las

realizar

Expectativas

Oportunidad y calidad en las

respuestas solucibn a  sus
peticiones independientemente
de las de Ila

Entidad

competencias
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entidades que acceden a los
desarrollos para el uso de apps que
estén dirigidas a la ciudadania

Conocer la oferta institucional, Asesoria sobre la  oferta
Entidades Publicas a procesos y canales de acceso institucional y acompafiamiento
nivel Nacional para definir si puede acceder a

los servicios de la entidad de
acuerdo con su naturaleza

juridica
Conocer la oferta institucional, Asesoria sobre la  oferta
Entidades Publicas a procesos y canales de acceso institucional y acompafiamiento
nivel Territorial para definir si puede acceder a

los servicios de la entidad de
acuerdo con su naturaleza
juridica

*Oferta de servicios de seguridad de = Generar alianzas de acuerdo con

Empresas Privadas contenido, cédigo y proteccion de  los servicios que ofrecen

apps moviles para la entidad, servicios

de bienestar

*Adaptar desarrollos a las necesidades

de empresas privadas

*Articulacion de servicios y poner a

disposicion avances tecnoldgicos

Fuente: Andlisis equipo de gestidén de grupos de valor e interés - Direccion

Se resalta la necesidad de los ciudadanos de mantenerse informados con respecto al traslado y el estado
de sus solicitudes, asi mismo, solicitan pedagogia en coordinacidn con las entidades que realizan
desarrollos con la Agencia para conocer el uso de las apps; frente a las entidades publicas a nivel nacional
y territorial se enfocan en la necesidad de conocer la oferta de servicios de la Agencia y los procedimientos
para acceder a ellos, con respecto a las empresas privadas, se identifica la necesidad de dar a conocer sus
servicios, desarrollos y generar posibles alianzas estratégicas.

8.1.3 Percepcién

Con respecto a la percepcién de los grupos de valor con mayor participacién (ciudadanos, entidades
publicas a nivel nacional, territorial y empresas privadas) para la vigencia 2022 se esta trabajando en la
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implementacién de encuestas que permitan conocer la opinién y recomendaciones de mejora frente a la
prestacion de nuestros servicios y que tenga mayor cobertura a diferentes grupos de valor.

No obstante, frente a la percepcidn de los grupos de valor, es necesario mencionar que para la vigencia
2021 se realizd una encuesta de percepcion dirigida a 6 entidades publicas que realizaron proyectos con
la Agencia a través de la Subdireccion de Desarrollo, donde se obtuvo como resultado un nivel de
percepcidn satisfactorio en cada una de las etapas de los proyectos, como se muestra a continuacion:

llustracion 2: Encuesta de Satisfaccidn -Proyectos Subdireccion de Desarrollo

PERCEPCION ([ Etapa Formulacién de Proyectos:

: ‘ Nivel satisfactorio
6 = "Muy satisfactorio” J

3 = "Satisfactorio” .
1 = "Poco Satisfactorio” Etapa Precontractual;

Nivel Satisfactorio

Etapa Ejecucion:
Nivel Satisfactorio

Fuente: Resultados encuesta de satisfaccién 2021 — Proyectos Subdireccién de Desarrollo

Asi mismo, desde la Subdireccién de Servicios Ciudadanos Digitales adelanté una encuesta con el propésito
de conocer la opinidn de las entidades publicas sobre diferentes aspectos, retos y oportunidades de
innovacion. Es de resaltar que participaron 9 entidades publicas del orden nacional, teniendo los siguientes
resultados:

Tabla 3: Resultados encuesta de percepcidn Servicios Ciudadanos Digitales

Preguntas Resultados
¢Qué tipo de informacién has recibido El 33,3% de los encuestados respondieron guia y
actualmente para la vinculacidn y uso de los SCD? lineamientos y normatividad vigente, seguido de
informacidn interna y comunicados oficiales

éPor qué medios has recibido informacién parala El medio en el que mas han recibido informacién
vinculacion y uso de los SCD? para la vinculacion es por internet, seguido de

redes sociales vy el voz a voz.
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¢Qué medios prefieres para recibir informacién
acerca de la vinculacién y uso de los SCD?

¢Qué facilitaria el uso de las guias y lineamientos
de vinculacion a los SCD?

¢Qué otro mecanismo recomendarias para

facilitar la vinculacion de los SCD?

¢Como se podria lograr una vinculacidn masiva a
los SCD?

¢Coémo se podria lograr una vinculacion a los SCD
de forma auténoma?

¢Como se podria garantizar que las entidades
tengan los recursos para el aprovisionamiento de
los SCD?

¢Cudl podria ser la nueva tecnologia emergente
aplicarse en el servicio de
(BigData,

Machine Learning, internet de las cosas, realidad

que podria

interoperabilidad? Datos abiertos,

virtual y aumentada, blockchain)

¢Cudl podria ser la nueva tecnologia emergente

que podria aplicarse en el servicio de

digital? éQué
obtendria al aplicar esta tecnologia? (BigData,

autenticacion beneficios se

NACIONAL DIGITAL

El medio de preferencia para recibir informacién
es el correo electrdnico, seguido de capacitaciones

y conferencias, es necesario resaltar que medios
como pagina web, redes sociales y la biblioteca
virtual no tienen preferencia por parte de los
encuestados

Para los encuestados medios como sesiones de
socializacién y capacitacion y videos con la

informacidon correspondiente a la vinculacion
facilitan este proceso
El 50% de los encuestados respondieron que

talleres practicos por servicio.

Se resalta la opcién de mayor difusién como
mecanismo para lograr una vinculaciéon masiva

Para los encuestados existen varias opciones para
los SCD de forma
auténoma como: centralizando datos de registro

lograr una vinculaciéon a

de usuarios y autenticacion, promoviendo el canal

de solicitud (Correo MinTic), automatizando,

directrices y procedimientos claros, entre otros.

El 40% de los encuestados eligieron la opcidn de
asignacidon de recursos en el presupuesto de

inversién, seguido de compartir recursos de
infraestructura en la nube.

De acuerdo con las respuestas de las entidades
encuestadas la nueva tecnologia emergente que
puede
interoperabilidad se centra primero en Bigdata,

ser aplicable en el servicio de

seguido de datos abiertos, Machine Learning vy

Blockchain

De acuerdo con las respuestas de las entidades
encuestadas la nueva tecnologia emergente que
puede ser aplicable en el servicio de autenticacion
digital se centra primero en Blockchain, seguido de

Machine Learning y Bigdata
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Datos abiertos, Machine Learning, internet de las

cosas, realidad virtual y aumentada, blockchain)

¢Cudl podria ser la nueva tecnologia emergente De acuerdo con las respuestas de las entidades
que podria aplicarse en el servicio de carpeta encuestadas la nueva tecnologia emergente que
ciudadana? (BigData, Datos abiertos, Machine puede ser aplicable en el servicio de Carpeta
Learning, internet de las cosas, realidad virtual y ciudadana se centra primero en Bigdata, seguido
aumentada, blockchain) de Blockchain, realidad virtual y Machine Learning

Fuente: Comité de Gestidn y Desemperfio 14 y 21 de diciembre de 2021

8.1.4 Principales Caracteristicas grupos de valor externo

8.1.4.1 Universo de entidades publicas a nivel nacional y territorial

Corresponde a las entidades que se encuentran en la estructura del Estado Colombiano, lo anterior,
permite contar con informacion del principal grupo de valor que tiene la Agencia como son las entidades
publicas y asi identificar potenciales grupos de entidades a los cuales puede ir dirigida la oferta
institucional.

Segun el Sistema de Informacidn Estratégica del Departamento Administrativo de la Funcién Publica
(DAFP) con corte a abril de 2022, en la estructura del Estado Colombiano se tiene un total de 273
entidades del orden nacional incluyendo el Sistema Integral de Verdad, Justicia, Reparacién y No
Repeticion y un total de 6.048 entidades del orden territorial, como se muestra a continuacion:

Grafica 2: Total entidades publicas a nivel nacional y territorial

[P ——— h
s (D

@ I

Fuente: Sistema de Informacion Estratégica- DAFP
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8.1.4.2 Ciudadanos

De acuerdo con la revisién de las PQRSD de las vigencias 2020 y 2021, se identificé que la mayoria de los
ciudadanos solicitaron informacién relacionada con CoronaApp.

Con respecto a las Redes Sociales, de acuerdo con el informe perfiles de usuarios - redes sociales AND, se
puede identificar lo siguiente:

Instagram: Rango de busqueda 02 de diciembre de 2019 y el 1 de marzo de 2022, Frente a esta red social
la mayor interaccion se da en la ciudad de Bogotd, seguida de Medellin y Cali, la interacciéon con los
contenidos se da por parte de seguidores y no seguidores, las edades que tienen mayor integracién estan
entre los 25 y 34 afios, seguido de 35 a 44 aios, los hombres son los que mayor interactian con los
contenidos de la AND en un 54,9%, es de resaltar que las 18 horas es el momento de mas actividad.

LinkedIn: Con respecto a esta red social, la mayor interaccidn se encuentra en la ciudad de Bogota, seguida
de Cundinamarca y paises del exterior, los seguidores de la AND en esta red se desempefian
principalmente en sectores como servicios y las tecnologias de informacion, seguido del sectores como el
gubernamental, telecomunicaciones y Software, es de resaltar que las funciones principales de los
seguidores estan en sectores como la ingenieria, tecnologia de informacién y desarrollo empresarial

Twitter: Rango de busqueda febrero de 2022: Esta red social no permite una segmentacion detallada, sin
embargo, del analisis de las publicaciones que se realizan en Twitter, se puede concluir que los contenidos
informativos como los tramites que se pueden realizar a través de la carpeta ciudadana digital son los que
mas generan reacciones

Facebook: Rango de busqueda el 2 de febrero de 2019 y el 1 de marzo de 2022, se identifica que los
hombres son los que mas interactian en esta red social frente al contenido de la AND con un 57,4% frente
aun 42,6% de mujeres, en edades de los 25 a 34 aios, seguidos de los 35 a 44 afios, presentando similitud
con Instagram, la mayor interaccion se da en la ciudad de Bogot3d, seguida de Medellin y Cali, también se
identificd interaccién en paises como México y Estados Unidos

8.1.4.3 Empresas privadas
Teniendo en cuenta el seguimiento a las PQRSD, algunas empresas del sector privado ofrecen sus servicios
o ponen a disposicién avances tecnoldgicos que en su momento algunos estaban relacionados con

CoronaApp como:

e Fersaco
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e Integrajimsa
e Grupo ASD

e Verimatrix

e Mechatronik
e Cyclesistem
e Infometrika

8.2 NIVEL INTERNO

NACIONAL DIGITAL

El nivel interno, corresponde a la identificacién del total del personal de la entidad (planta y contratistas),

donde se establecieron las siguientes variables:

e Distribucion en la estructura organizacional

e Principales necesidades, expectativas y percepciéon

e Arquetipo generacional a partir de la edad

e Profesiones que predominan en el personal de la entidad

Para la vigencia 2022 y de acuerdo con las variables descritas se realizd la identificacion de los grupos

de valor a partir de la revisién de las siguientes fuentes de informacién:

Cuadro 2: Fuentes de informacidn para identificar grupos de valor interno

Encuesta de identificacién de informacion de interés Il
Base de datos grupo de valor interno 2022

Cartas descriptivas de los procesos

Estatutos de la entidad

Plan Estratégico Institucional 2019-2022

Plan de accidn Institucional 2022

A partir del andlisis de las fuentes de informacidn se identificd que la AND cuenta con un total de 428

colaboradores, donde 16 colaboradores son de planta y 412 corresponde a contratistas por prestacion

de servicios con fecha de corte 28 de febrero de 2022
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Grafica 3: Porcentaje de colaboradores planta y contratistas

4%

Planta = Contratistas

Fuente: Base de datos grupo de valor interno 2022
Equipo de trabajo Talento Humano — Subdireccién Administrativa y Financiera

8.2.1 Grupos de valor nivel interno

Asi mismo, se identifico la distribucion del total de los colaboradores (planta y contratistas) en la
estructura organizacional de la entidad, donde, el 70% del total se encuentra en la Subdireccién de
Servicios Ciudadanos Digitales, seguido de la Subdireccion de Desarrollo con un 21%, acorde con la
misionalidad de la entidad. A continuacién, se muestra la distribucién por direccion y
subdirecciones de la entidad con fecha de corte 28 de febrero de 2022

Distribucion colaboradores Agencia Nacional Digital

llustracion 3. Distribucion colaboradores (planta y contratistas) en la estructura organizacional

( Asamblea general de asociados )

Revisoria fiscal
Junta Directiva

Director AND Q P13

|
T | T 1

Subdireccién Subdireccion
Servicios Ciudadanos Juridica
Digitales e
a
o

Subdireccion
Desarrollo

Subdireccion
Administrativa y
Financiera

)

Fuente: Base de datos grupo de valor interno 2022
Equipo de trabajo Talento Humano — Subdireccién Administrativa y Financiera



Proceso: Gestion de Grupos de interés
CARACTERIZACION DE USUARIOS Y GRUPOS DE VALOR

Version: 2
GI.MN.O01

8.2.2 Principales necesidades y expectativas

NACIONAL DIGITAL

A partir del analisis realizado por el equipo de gestién de grupos de valor e interés de la Direccion,

con respecto a la estructura organizacional de la entidad, cartas descriptivas de los procesos, los
estatutos de la entidad, la planeacidn estratégica y los diferentes informes de la Agencia, se
identificaron las principales necesidades y expectativas de los grupos de valor interno orientados

al cumplimiento de la misionalidad de la entidad, como se muestra a continuacion:

Tabla 4: Principales necesidades y expectativas grupos de valor interno

Grupo de valor

Asamblea General de
Asociados

Junta Directiva

Direccion

Servicios Ciudadanos
Digitales

Subdireccion de Desarrollo

Necesidades

Aportar en la gestidn de la entidad a
partir del andlisis de informacién como
informes de gestién, seguimiento a
metas e indicadores, que permitan
evidenciar las actividades
desarrolladas, asi como, las cuentas y
el balance financiero y demas
requerimientos a nivel estratégico vy
misional

Dar cumplimiento a los objetivos de
prestar los Servicios Ciudadanos
Digitales Base con el fin de fortalecer
el ecosistema de informacion digital

publico y contribuir a la
transformacién digital del Estado
Colombiano y de coordinar la

participacion de todos los actores
vinculados en la prestacién de los
Servicios Ciudadanos Digitales (SCD)
con el propésito de implementarlos de
acuerdo con los lineamientos del
Ministerio de Tecnologias de Ia
Informacién y las Comunicaciones.

Dar cumplimiento al objetivo de
formular, proponer y ejecutar
proyectos de ciencia, tecnologia e

Expectativas

Contar con informacion de
manera clara, veraz y oportuna
de la gestidon de la entidad y
demas requerimientos para la
toma de decisiones

Contar con los lineamientos,
normativos, gerenciales,
estratégicos, asi como, con el

Talento Humano idéneo,
presupuesto, conocimiento,
infraestructura y demas

recursos necesarios para dar
cumplimiento a las metas y
objetivos a cargo
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innovacion (CTI) aplicada, asociados a
la creacién de un ecosistema de
informacién  publica, atendiendo
criterios de eficiencia, celeridad e

impacto
Subdireccién Administrativa Dar cumplimiento a los objetivos de
y Financiera asegurar la correcta distribucion de los

recursos, gestionar vy realizar el
seguimiento a la ejecucion de los
recursos financieros de la AND
mediante la gestidn presupuestal,
contable y de tesoreria, asi como la
presentacion de los estados
financieros de la entidad, proveer y
gestionar el talento humano idéneo
fomentando su desarrollo integral, el
continuo crecimiento y
fortalecimiento de sus competencias
laborales, con el fin de disponer de
informacién oportuna y veraz para la
toma de decisiones y el cumplimiento
de los objetivos propuestos por la
Agencia Nacional Digital.

Subdireccién Juridica Dar cumplimiento al objetivo de
generar lineamientos y asesorar en
asuntos juridicos y representacion
judicial y prejudicial a la Agencia
Nacional Digital con el fin de proteger
sus intereses juridicos.

Fuente: Andlisis equipo de gestidén de grupos de valor e interés - Direccion

8.2.3 Percepcién

Con respecto a la percepcién de los grupos de valor interno se trabajard en la identificacion de
informacidn que permita conocer su percepcién por grupo de valor especifico

No obstante, con los resultados de la encuesta de Identificacion de Informacién de Interés (lll) aplicada
en el mes de mayo de 2022 a los colaboradores de la AND donde se realizd la siguiente pregunta de
percepcion:
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e icual es la percepcion frente a la gestion realizada por la entidad? donde 1 es malay 5 es
excelente, se tiene como respuesta un promedio 4,28 de 222 respuestas, donde su percepcion se
ubica en un nivel tendiente a excelente

8.2.4. Arquetipos Generacionales

Teniendo en cuenta las edades de nuestros colaboradores, se identificaron los arquetipos generacionales,
gue permite conocer caracteristicas de acuerdo con el tipo de edad a la que se pertenece. Segun el
Instituto de Economia Digital de Espafia, se identificaron 6 arquetipos generacionales (generacién
silenciosa, Baby Boomers, Generacion X, Millennials, Generacién Z, Generacion Alpha), a continuacion, se
muestra la clasificacion por rangos de edades para la Agencia.

Tabla 5: Arquetipos generacionales -Colaboradores AND

Arquetipo Generacional Rango de edad Colaboradores Porcentaje
AND

Baby Boomers

Generacion X

Total

Fuente: Base de datos grupo de valor interno 2022 - — Proceso de Gestidn de Talento Humano

Adicional, con respecto a las profesiones se identifica que el 69% de los colaboradores son ingenieros en
diferentes ramas como ingenieria de sistemas, telemdtica, electrénica, entre otros, seguido de los
administradores con un 7%.

Para ampliar la informacion con respecto a la caracterizacién de los grupos de valor a nivel interno y
externo consultar el anexo A (Caracterizacion a nivel externo e interno 2022) de este documento.

9. MAPA DE ACTORES

Tiene como objetivo, identificar grupos de interés que contribuyan a través de recursos fisicos,
econdmicos, talento humano, tecnoldgicos, conocimiento, entre otros, al cumplimiento de los objetivos
de la Agencia, donde, se tienen en cuenta las siguientes variables:
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e Tipo de actores a nivel nacional e interna
e Principales caracteristicas

e Identificacién de politicas, programas o proyectos que se encuentren articulados a la misién y

objetivos de la Agencia
o |dentificacion de oportunidades y desven

De acuerdo con lo anterior, se identificaron tres (3)

caracteristicas, posibles politicas, programas o proyectos que se encuentren ejecutando y la Agencia

Agencia ¥

NACIONAL DI

cional

tajas de acceso

grupos de interés donde se identifican sus principales

se pueda ver beneficiada, asi como posibles oportunidades y desventajas.

llustracion 4: Total grupos de interés identificados

A [/
S E( COOPERANTES INTERNACIONALES );— 8 )

\

/

<
<

AGREMIACIONES Y ASOCIACIONES j}— 11 )

W | \nsriTuciones DE E -RIOR J— 3
A Q] INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR J { 5 )

Fuente: Equipo Gestién de Grupos de Interés - Direccion AND

Dentro de estos 3 grupos identificados, a continuac
especifica:

idn, se muestran algunos grupos de actores de manera

Ilustracion 5: Actores identificados

{ US/\Ib (Agencia de Estados Unidos para el Desarrollo) 4

S ( COOPERANTES INTERNACIONALES )

| Federacion Colombiana de la Industria del Software

W&/~ AcRemiacioNEs ¥ Asociaciones )

y Tecnologias informaticas (FEDESOFT)

{ Arsocilrarcrlo;(foh;mt')rrrain;derlnéc}nlrorors dé $|5{e}55;[AEIS]

( Innpulsa Colombia )

E (INSTIYUCIONES DE EDUCACION SUPEQIOO

Fuente: Equipo Gestidén de G

Universidad Tecnoldgica de Pereira

Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia - Tunja

rupos de Interés - Direccion AND
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Nota: Para determinar las Instituciones de Educacidén Superior, se tuvo en cuenta el Ranking DTI-Sapiens,
que determina las mejores IES colombianas segln indicadores de desarrollo tecnolégico e innovacién (DTI)
en su tercera version 2021, este ranking tiene en cuenta indicadores como:

i) TEC (productos tecnoldgicos certificados o validados)

ii) EMP (Productos Empresariales)

iii) RNL (regulaciones, normas y reglamentos técnicos)

iv) CON (consultorias cientificas y tecnoldgicas)

v) MR (registros de acuerdos de licencia para la explotacion de obras de arte, arquitectura y disefio)

Para la identificacion de los grupos de interés se tienen en cuenta las 5 primeras IES del ranking.

A continuacién, se muestra un ejemplo del mapa de actores, sin embargo, para ampliar la informacion es
necesario consultar el anexo B (Mapa de actores) del documento

llustracion 6: Ejemplo Mapa de Actores

Tipo de Actor
% 43 Cooperantes Internacionales Banco Mundial

El Grupo Banco Mundial, una de las fuentes mas importantes de financiamiento y conocimiento para los
Caracteristicas paises en desarrollo, esta iIntegrado por CiNco INSHITUCIONeS Que Se han Compror 0 a reducir la pobreza

m

aumentar la presperidad compartida y promover @l desarrollo sostenible,

El Banco Mundial cuenta con varios temas entre los que se encuentra el desarrollo digital.

Desarrollo Digital: se centra en 5 elementos claves:

by ambieén, trabaja en temas de
ciberseguridad y la proleccmn de datos
para i n,nin A implementar a los paises I

Politica, i) Infraestructura digital,
Programa ii) los servicios financieros digitales y la identificacton digital

y Proyecto i) 1o innovac mprendimiontos digitales,
iv) las plataformas digita
v} Los conocimientos y las habilidades digitales.

Para faciitar el acceso de los palses en desarrollo 3 soluciones digitales el BM establecio la
Alianza para el Desarrollo Digital (DDP)
Oportunidades Para el Banco Mundial el tema de Desarrollo Digital se encuentra como estrategia de accion y
busca ayudar a cerrar la brocha digital en el mundo, y corciorare do que 104 palses puodan
sacar pleno provecho de la revolucion del desarrolio digital

lenfoquo de los proyectos del Banco Mundial se desarrolla principalmente en poner fin a ia pobreza
Desventajas extrema y aumentar Ia prosperidad compartida de manera sostenible, por Io cual el tema de digitalizacion
y fortalecimiento institucional no se encuentra de manera explicita

Fuente: Equipo Gestion de Grupos de Interés - Direccion AND
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Algunas de las oportunidades de cooperacidon o posibles alianzas estratégicas identificadas son las
siguientes:

e USAID (Agencia de Estados Unidos para el Desarrollo): Se incluye en la estrategia de cooperacion
de USAID la estrategia digital para el periodo 2020-2025, ya que en la misién anterior no se tuvo
en cuenta, lo anterior, genera posibilidades de apoyo y cooperacién.

El objetivo No 2 de la estrategia digital hace referencia a Fortalecer la gobernabilidad para
satisfacer las necesidades de los ciudadanos y aumentar su confianza en el Estado, es una
oportunidad para el desarrollo de proyectos digitales enfocados a la gobernabilidad.

e Cooperacién Suiza: Una ventaja es que dentro del plan de cooperacién suiza se habla de
instituciones mas fuertes y mejores servicios publicos, asi como servicios de innovacién el cual
puede ser una ventana de oportunidad para posibles proyectos y alianzas.

e PNUD (Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo): El PNUD, a través del Plan
Estratégico “3x6x3” tiene como catalizador la digitalizacién, asi mismo, en los ejes de cambio se
encuentra las transacciones digitales que tiene como objetivo trabajar con los paises para lograr
el cambio en los sistemas y las estructuras que conforman el desarrollo sostenible de un pais, lo
anterior, se convierte en una oportunidad para los servicios de la entidad

e JICA (Agencia Japonesa de Cooperacion Internacional): En la modalidad de cooperacion existen
8 modalidades para participar, sin embargo, solo se es aplicable para la entidad las modalidades
de Cooperacidon técnica donde los ejecutores son entidades publicas del orden nacional,
departamental o municipal y la modalidad de cursos en Japén

e Camara Colombiana de Informatica y Telecomunicaciones: La Cdmara Colombiana de Informatica
y Telecomunicaciones tiene la oportunidad de tener una serie de programas y proyectos de interés
enfocados en las TIC, ademas de realizar estudios para dar a conocer los estos temas y generar
ayudas. Estdn interesados en proyectos y el aporte a politicas publicas de transformacién digital,
por lo cual se puede considerar como un posible grupo de interés para la AND

¢ Federacion Colombiana de la Industria del Software y Tecnologias Informaticas (FEDESOFT): Es
una federacién que le apuesta a la reactivacién econémica y tiene una base de afiliados que
pueden colaborar para proyectos enfocados a la Economia Digital, tiene una unidad de
internacionalizacién que puede facilitar el relacionamiento a nivel internacional.
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e Centro de Investigacion de las Telecomunicaciones (CINTEL): Tienen un conocimiento en
proyectos tanto en el sector privado como publico, ese conocimiento puede aportar en procesos
de gestiéon de conocimiento, asi mismo se pueden generar sinergias para crear procesos de
transformacion digital.

e Asociacion Colombiana de Ingenieros de Sistemas (ACIS): Es una asociacién enfocada a
profesionales de ingenieria, donde se puede gestionar practicas lo que generaria tener talento
humano para los diferentes proyectos de la AND, generando una doble sinergia, también al
generar puede ser un aliado para conocer nuevas dindmicas de conocimiento a nivel global y
generar conocimiento para el sector.

e Asociacion de Operadores de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones de Colombia:
Contar con empresas que se agremien principalmente en el tema de telecomunicaciones como
canales de televisidn y conocer sus avances en materia digital o contar con alianzas para fortalecer
el posicionamiento de la AND a nivel nacional y territorial

e Universidad Tecnoldgica de Pereira: Cuenta con el mejor ranking de universidades DTI-SAPIENSA
2021, tiene varios cursos y programas de temas de TIC'S, donde se pueden hacer alianzas para
acceder a sus capacitaciones o invertir en cursos especializados de la AND con el fin de lograr los
objetivos estratégicos. (Cuenta con diplomados organizados y disponibles por la facultad de
ingenieria como son: Innovacion, transformacidn digital, marco regulatorio de las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones, gestion de proyectos de Tl, control y aseguramiento de la
calidad en Tl)

e Universidad Simdén Bolivar -Barranquilla: cuenta con el centro de investigacién, desarrollo
tecnoldgico e innovacion en Inteligencia Artificial y Robética tienen una serie de avances en los
temas de TIC el cual uno de los sectores impactados es el sector publico. Al participar en la Red
Ruta Caribe se cuenta con una experiencia en temas de tecnologia con enfoque regional.

e Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia — Tunja: La universidad tiene el Observatorio
de Ciencia, Innovacidn y Tecnologia para Boyacad —OCITEB el cual se ha consolidado como una
fuente constante de informacion, facilitador de la estadistica en la Universidad a partir de la
trazabilidad y homogeneidad del dato. Lo anterior dada la necesidad de confrontar las estadisticas
generadas por las Instituciones de Educacidn Superior — |ES, a través de estrategias conjuntas para
dinamizar la estructura del Observatorio con espacios, escenarios y actores del sistema regional.
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9. ENFOQUE ETNICO Y DIFERENCIAL

De acuerdo con lo establecido por la Direccién de Participacidn, Transparencia y Servicio al Ciudadano del
DAFP y el Ministerio del Interior, el enfoque diferencial es definido como el reconocimiento de la pluralidad
y la diversidad de las poblaciones, que por sus caracteristicas y condiciones se encuentran en un mayor
grado de desventaja y posibilidades de restablecer sus derechos de manera efectiva (DAFP, 2021, pag. 12)

Asi mismo, el enfoque étnico y diferencial se remite a un reconocimiento, respeto y garantias de los
derechos individuales y colectivos de los grupos étnicos haciendo énfasis en la igualdad de oportunidades
desde la diferencia, la diversidad y no discriminacién (DAFP, 2021, pag. 13)

El Departamento Nacional de Planeacion (DNP) define el enfoque diferencial como una forma de analizar,
actuar, valorar y garantizar el desarrollo de una poblacién, basada en sus caracteristicas diferenciales
desde una perspectiva de equidad y diversidad. Existen cuatro enfoques diferenciales a saber: i) momento
del ciclo de vida, genero, pertenencia étnica y condicidn de discapacidad (DNP, 2016, pag. 9)

Grafica 4: Enfoques diferenciales - DNP

*Hace referencia a diferencias de los sujetos en 4 aspectos: N\
* Sexo o dotacion fisica diferencial de hombre y mujer

, ¢ Identidad de género o condicién de reconocerse como
Género hombre o mujer independientemente de su sexo

*En cuanto a su identidad de libre eleccién de su pareja
* En cuanto a su identidad de imagen o apariencia personal

J
e - *Hace referencia a las diferenctes etapas del desarrollo \
f ¢ Primera infancia: desde la gestacidn hasta los 6 afios
e Nifiez: desde los 6 hasta los 12 afios
¢ Adolescencia: desde los 12 hasta los 18 afios
¢ Juventud: desde los 19 hasta los 25 afios
¢ Adultez: desde los 26 hasta los 65 afios
W\ A *Vejez desde los 65 afios en adelante /

Ciclo de vida

*De acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Salud, las
Situacion personas con discapacidad son aquellas que tengan
deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a
de discapacidad largo plazo (MinSalud, s.f.)

e el enfoque diferencial étnico remite a una perspectiva integrada de
analisis, reconocimiento, respeto y garantias de los derechos
individuales y colectivos de todos los grupos étnicos existentes en el
pais, haciendo énfasis en la iguladad de oportunidades desde la
diferencia, la diversidad y la no discriminacion

* Grupos étnicos: Negro, mulato, afrocolombiano, pueblos indigenas,

\ __, palenqueros, raizales del Archipielago de San Andrés, Providencia y

Santa Catalina, Palenqueros, Rrom o Gitano (DNP, 2016, pag. 17)

Etnico y Cultural

Fuente: Lineamientos para la implementacion del enfoque de derechos y la atencidn diferencial a grupos étnicos - DNP
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En el caso de la Agencia Nacional Digital, dado que su objeto y los servicios que presta estan orientados a
fortalecer las capacidades institucionales de las entidades publicas a nivel nacional y territorial, la oferta
institucional y los proyectos a nivel estratégico estan enfocados en la puesta en marcha de acciones que
permitan dar soluciones a los requisitos de software que presentan las entidades publicas, asi como la
implementaciéon de procesos en el marco del Modelo de Servicios Ciudadanos Digitales (interoperabilidad,
carpeta ciudadana y autenticacidn digital), que a su vez, con su implementacién se contribuye a avanzar
en el fortalecimiento de las capacidades tecnoldgicas de las entidades que acceden a los servicios de la
Agencia en procura de atender las demandas, necesidades y caracteristicas de la sociedad en general.

Es necesario precisar que, la Agencia Nacional Digital, cumple con el principio de transparencia frente al
acceso de informacién publica como derecho constitucional que tienen todas las personas dado que la
entidad tiene como objetivo contribuir a la construcciéon de un Estado mas eficiente, transparente y
participativo, gracias al uso y aplicacién de la ciencia y las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones, articulando los servicios ciudadanos digitales, para que a través de ellos se permita el
acceso de los colombianos, extranjeros residentes en Colombia y las empresas a la administracion publica
a través de medios electrdénicos

Es por esto por lo que, actualmente la Agencia trabaja de manera coordinada con las entidades publicas a
nivel nacional y territorial que acceden a su oferta de servicios, con el fin de avanzar en la implementacion
de proyectos en el marco de las tecnologias de informacidn y comunicacion.

De igual manera, la Agencia trabaja como articulador y prestador entre los ciudadanos y las entidades
publicas garantizando el funcionamiento de las herramientas y procesos que permiten prestar los Servicios
Ciudadanos Digitales para el acceso de manera eficiente a los servicios y tramites del Estado a través de
medios electrénicos. Actualmente la Agencia se encuentra planeando acciones especificas para fortalecer
la implementacion del enfoque étnico y diferencial en los servicios de carpeta ciudadana y autenticacién
digital

Por otra parte, la Agencia Nacional Digital, cuenta con mecanismos de atencidn a la ciudadania a través
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias (PQRSD) garantizando el derecho a la informacién
publica, donde, una de las categorias identificadas en la revisién de la caracterizacién de grupos de valor
e interés a nivel externo son los siguientes resguardos indigenas:

e Resguardo Indigena Carrizal - Guaviare
e Resguardo Indigena San Felipe -Guainia
e Resguardo Indigena del Vaupés
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Donde se dio respuesta a sus necesidades de informacidn sobre la oferta institucional de la Agencia en los
tiempos establecidos.

Es de anotar que actualmente se esta trabajando en la formulacién de una accién de mejora al formulario
de PQRSD de la entidad que permita obtener informacidn acerca de los principales grupos de interés,
grupos étnicos, atencién preferente a nifios, nifias, adolescentes y mujeres gestantes para dar prioridad
en la atencién de sus solicitudes.

De igual manera, se viene adelantando el proyecto de sede electronica como principal sitio web de la
entidad donde el ciudadano va a poder consultar los servicios e informacidn de interés y tiene en cuenta
los criterios de accesibilidad web establecidos en el anexo 1 de la Resolucién 1519 del 2020 orientado a
personas en condicidn de discapacidad visual y auditiva.

10. CONCLUSIONES

e De acuerdo con el proceso de caracterizacidn a nivel externo, a partir de las diferentes fuentes de
informacidn consultadas se puede identificar que los ciudadanos son los que mas se relacionan con la
entidad a partir de las solicitudes a través de las PQRSD, seguidos de las entidades publicas a nivel
nacional, territorial y empresas privadas que ponen a disposicion su avances y desarrollos tecnoldgicos
para generar alianzas con la entidad.

e Frente a las necesidades y expectativas de los grupos de valor externo se resalta la necesidad de los
ciudadanos de mantenerse informados con respecto al traslado y el estado de sus solicitudes, asi
mismo, solicitan pedagogia en coordinacion con las entidades que realizan desarrollos con la Agencia
para conocer el uso de las apps; frente a las entidades publicas a nivel nacional y territorial se enfocan
en la necesidad de conocer la oferta de servicios de la Agencia y los procedimientos para acceder a
ellos, con respecto a las empresas privadas, se identifica la necesidad de dar a conocer sus servicios,
desarrollos y generar posibles alianzas estratégicas.

e Anivel interno se identifica que la percepcidn que tienen los colaboradores frente a la gestion de la
entidad es positiva, asi mismo y de acuerdo con el arquetipo generacional se evidencia que 58% del
grupo de colaboradores se encuentran en el rango de edad de 18 a 38 afios (miliennials) lo cual
permite enfocar las estrategias de comunicacidn y talento humano a este grupo de colaboradores.

e Conrespecto al mapeo realizado de los grupos de interés se puede concluir que la Agencia cuenta con
oportunidades a nivel internacional, con asociaciones y agremiaciones e Instituciones de educacion
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superior para generar posibles alianzas que contribuyan a fortalecer su capacidad institucional, en
recursos fisicos, econédmicos, talento humano, tecnoldgicos, conocimiento, entre otros.

e Se muestra un panorama del total de las entidades publicas a nivel nacional y territorial, donde se
encontré la oportunidad de brindar una asesoria o un acompafiamiento cercano al grupo de valor
acorde a sus necesidades y sus

|”

para revisar cudl seria la “ruta de la transformacién digita
requerimientos. Lo anterior permite ofrecer informaciéon de valor, brindando la posibilidad de
articular la implementacién de Proyectos de ciencia, tecnologia e innovacién aplicada y la integracién
al Modelo de Servicios Ciudadanos Digitales, en el marco de su gestion institucional.

e Sedebe continuar trabajando en aumentar la demanda de los servicios que ofrece la Agencia Nacional
Digital en los diferentes sectores de la economia, realizando estrategias de comunicacién enfocadas
al cubrimiento de las necesidades de los grupos de valor a través de la gestion de la AND, dando a
conocer el portafolio de servicios que ofrece la entidad y mostrando la manera de cémo la
implementacion de la tecnologia en la gestidn interna optimiza y fortalece los procesos, ademas de
la necesidad de integrarse en la transformacion digital que vive el pais.

e Desde el proceso de gestion de grupos de interés se esta trabajando en propuestas para incluir temas
como la atencién con enfoque étnico y diferencial, a través de mecanismos como las PQRSD y la sede
electrénica.

11. DIVULGAR Y PUBLICAR LA INFORMACION

La presente caracterizacion sera divulgada a través de canales de comunicacion como la intranet, pagina
web, redes sociales y correo electrénico con el propdsito de contar con este documento como el inicio de
lainformacidn asociada a nuestros grupos de valor, en pro de mejorar tanto los servicios como los canales
de atencién considerando las preferencias y facilidades de dichos grupos.
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ANEXO A
CARACTERIZACION GRUPOS DE VALOR A NIVEL EXTERNO E INTERNO
TIPO DE RELACIONAMIENTO
NIVEL CATEGORIA TOTAL/CANTIDAD NECESIDADES DE INFORMACION EXPECTATIVAS PERCEPCION CARACTERISTICAS
OFERTA DE
PQRSD SERVICIOS
Participacion en convocatorias para el fomento de Participacion en ias para i y fortalecer
. tecnologicas i y que s "
Asodiaciones ! x x Acceder a la oferta institucional y al modelo de servicios ciudadanos | aporten a la solucion de asuntos pblicos de alto impacto Asociacién Colombiana para el avance de [a Ciencia
digitales como lucha contra la corrupcion, seguridad o educacion
Asesoria sobre la oferta institucional y acompafiamiento
Bibliotecas 1 Conocer la oferta institucional, procesos y canales de acceso para definir si puede acceder a los servicios de la entidad Biblioteca Agropecuaria de Colombia
de acuerdo con su naturaleza juridica
X
Centros de Investigacién 3 X Solicitud de mformaclo'n en el marco de la Lgy de Transparencia y Respuestas bajo el marco !UI‘IdICQ y misionalidad de la Centro de Estudios de Derecho, Justicia y Sociedad
acceso a la informacion de desarrollos realizados por la Entidad Entidad
De acuerdo con la revision de las PQRSD de las vigencias 2020 y 2021, se identifico que
la mayoria de i i i con CoronaApp.
Con respecto a las Redes Sociales, de acuerdo con el informe perfiles de usuarios - redes
sociales AND, se puede identificar lo siguiente:
Instagram: frente a esta red social la mayor interaccion se da en la ciudada de bogota,
seguida de medellin y cali, la interaccion con los contenidos se da por parte de seguidores
y no seguidores, las edades que tienen mayor interracion estan entre los 25 y 34 afios,
seguido de 35 a 44 afios, los hombres son los que mayor interactuan con los contenidos
de la AND en un 54,9%, es de resaltar que las 18 horas es el momento de mas actividad.
. . Linkedin: Con respecto a esta red social, la mayor interaccion se encuentra en la ciudad
informar sobre el traslado de sus peticiones A . N . . N
) N . 5 de bogotd, seguida de cundinamarca y paises del exterior, los seguidores de la AND en
solucion a las peticiones teniendo en cuenta las competencias de la . " - >
Entidad Oportunidad y calidad en las respuestas esta red se desemperian principalmente en sectores como servicios y las tecnologias d
Ciudadanos 449 X " . S solucién a sus peticiones independientemente de las einformacion, seguido del sctores como el guberamental, telecomunicaciones y Software,
Mantener y realizar en con las 8 " N o .
" competencias de la Entidad es de resaltar que las funciones principales d elos seguidores estan en sectores como la
entidades que acceden a los desarrollos para el uso de apps que o s i
L N N ingenieria, de y desarrollo
esten dirigidas a la ciudadania
Twitter: Esta red social no permite una segmentacion detallada, sin embargo, del analisis
de las publicaciones que se realizan en Twitter, se puede concluir que los contenidos
informativos como los tramites que se pueden realizar a través de la carpeta ciudadana
digital son los que mas generan reacciones
Facebook: Las fechas de los datos se encuentra entre el 2 febrero del 2019 al 01 de
marzo de 2022, donde se identifica que los hombres son los que mas interactuan en esta
red social frente al contenido de la AND con un 57,4% frente a un 42,6% de mujeres, en
edades de los 25 a 34 afios, seguios de los 35 a 44 afios, presentando similitud con
Instagram, la mayor interaccion se da en la ciudada de Bogota, seguida de medellin y cali,
tambien se identico interaccion en paises como México y Estados Unidos




Externo

informar sobre el traslado de sus peticiones
conocer los canales de atencion y respuesta
solucion a las peticiones teniendo en cuenta las competencias de la

Oportunidad y calidad en las respuestas

En redes sociales se identifica interaccion de paises como Francia, Espafia, México y}
Estados Unidos

Ciudadanos Extranjeros 2 Entidad solucion a sus peticiones independientemente de las
Mantener i y realizar jia en inacion con las competencias de la Entidad Frente a las PQRSD se evidencia solicitudes de un ciudadano de Ecuador y Estados|
entidades que acceden a los desarrollos para el uso de apps que Unidos
esten dirigidas a la ciudadania
Oportunidad y calidad en las respuestas
Colegios 1 Conocer sobre el manejo de las apps y generacion de reportes solucion a sus peticiones independientemente de las The Columbus School
competencias de la Entidad
Asesoria sobre la oferta institucional y acompafiamiento Consejo Profesional de Ingenieria Quimica
Consgjos Profesionales Conocer la oferta institucional, procesos y canales de acceso para definir si puede acceder a los servicios de la entidad Consejo Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia
5 de acuerdo con su naturaleza juridica Consejo de Ingenieria de Petroleos
. " . " : " Oportunidad y calidad en las respuestas bajo el marco Senado de la Republica - Senadora Aida Avella Esquivel
Congreso de [a Repiblica 8 Solicitud de informacion para el ejercicio del contro politico jurid{co y misionalidad de la Emidelld Camara de Representantes - Representante Ledn Fredy Mufioz
Teniendo en cuenta el seguimiento a las PQRSD, el Informe de Gestion e Informe de
Rendicién de Cuentas de la vigencia 2021, el Informe de Articulacion, Uso y Apropiacion
Para la vigencia 2021 la Subdireccion de Desarrollo, llevo a |de los Servicios Ciudadanos Digitales, a continuacion, se relacionan algunas entidades
cabo una encuesta de percepcion dirigida a 6 entidades | que realizon solicitudes o hicieron parte de la oferta de servicios de la entidad:
pblicas (Ministerio de Trabajo, Ministerio del Interior,
Instituto Nacional de Salud, Funcién Pablica, Ministerio de | Ministerio del Trabajo
Agricultura, Agencia Nacional en Contratacién Pablica) de Ministerio del Deporte
S oo las cuales respondieron (Ministerio del Interior, INS y Aeronautica Civil
Entidades Publicas Orden . Asesoria sobre la oferta insttucional y a@mpanamlen(o Ministerio de teniendo los Caja de Sueldos de Retiro de la Policia
: 33 Conocer la oferta institucional, procesos y canales de acceso para definir si puede acceder a los servicios de la entidad -
Nacional do acuerdo con su naturaleza juridica Ministerio de Agricultura
Etapa Formulacion de Proyectos: Nivel satisfactorio Presidencia de la Republica
Etapa Precontractual: Nivel Satisfactorio Ministerio de Tecnologias de Informacién y Comunicacién
Etapa Ejecucion: Nivel Satisfactorio Instituto Nacional de Salud
Fondo de Adaptacion
(Siendo 6 "Muy satisfactorio", 3"Satisfactorio” y 1"poco | Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
satisfactorio"): ICFES
IDEAM
Prosperidad Social
TENTENa0 en Cuenta ef F1a5 PURSU, 61 TTOTTE 08 GESTon € TTorme 06
Rendicion de Cuentas de la vigencia 2021, el Informe de Articulacion, Uso y Apropiacion
de los Servicios Ciudadanos Digitales, a continuacion, se relacionan algunas entidades
que realizon solicitudes o hicieron parte de la oferta de servicios de la entidad:
Alcaldia de Aguazul
Alcaldia de Sabaneta
Alcaldia de Medellin
Alcaldia de la Estrella
Alcaldia de Rionegro
A ) . - Alcaldia de Bogota
Entidades Publicas Orden o sesoria sobre la oferta institucional y a_companamlento Alcaldia de Leticia
20 Conocer la oferta institucional, procesos y canales de acceso para definir si puede acceder a los servicios de la entidad

Territorial

de acuerdo con su naturaleza juridica

Alcladia del Espinal
Asi mismo, se asitid técnicamente a Empresas Sociales del Estado como:

Hospital ESE Cartagena
Hospital El Tambo

Hospital ESE Pasto
Hospital Manuel Uribe Angel




Asesoria sobre la oferta institucional y acompafiamiento

Teniendo en cuenta el seguimiento a las PQRSD, el Informe de Gestion e Informe de
Rendicion de Cuentas de la vigencia 2021, el Informe de Articulacién, Uso y Apropiacion
de los Servicios Ciudadanos Digitales, a continuacion, se relacionan algunas entidades
que realizon solicitudes o hicieron parte de la oferta de servicios de la entidad:

Empresas de Servicios Publicos 3 Conocer la oferta institucional, procesos y canales de acceso para definir si puede acceder a los servicios de la entidad
de acuerdo con su naturaleza juridica EMCALI
EPM
ESP CENS SA
Teniendo en cuenta el seguimiento a las PQRSD, algunas empresas del sector privado
ofrecen sus servicios o ponen a disposicion avances tecnologicos como:
Oferta de servicios de seguridad de contenido, cédigo y proteccién Fersac?
. . . N . Integrajimsa
. de apps méviles para la entidad, servicios de bienestar Generar alianzas de acuerdo con los servicios que ofrecen
Empresas Privadas 27 5 . Grupo ASD
Adaptar desarrollos a las necesidades de empresas privadas Verimatrix
Articulacion de servicios y poner a disposicion avances tecnologicos Mechatronik
Cyclesistem
Colombina
Infometrika
Empresas Prestadoras de Salud 4 Dar a conocer inconvenientes presentados en servicios prestados Solucién de inconvenientes a servicios prestados EPS SURA
(Coronaap) (Coronaap)
Asesoria sobre la oferta institucional y acompafiamiento
Federaciones 1 Conocer la oferta institucional, procesos y canales de acceso para definir si puede acceder a los servicios de la entidad Federacion Colombiana de Municipios
de acuerdo con su naturaleza juridica
Asesoria sobre la oferta institucional y acompafiamiento FOGACOOP
Fondos 3 Conocer la oferta institucional, procesos y canales de acceso para definir si puede acceder a los servicios de la entidad Fondo de Empleados del Ministerio de Tecnologias e Innovacion
de acuerdo con su naturaleza juridica Fondo Mixto de Promocién Cinemtografica o Proimagenes Colombia
Asesoria sobre la oferta institucional y acompafiamiento Policia Nacional
Fuerzas Militares y de Policia 3 Conocer la oferta institucional, procesos y canales de acceso para definir si puede acceder a los servicios de la entidad Ejercito Nacional
de acuerdo con su naturaleza juridica Caja de Retiro de las Fuerzas Militares - CREMIL
" . e PR . " Fundacién para la libertad de prensa
Solicitud de informacion en las fases de planeacion, ejecucion y Acceder de manera clara y oportuna a la informacion i o . -
Fundaciones 3 e / Fundacién Karisma: protejan derechos humanos fundamentales y la justicia social desde
evaluacion solicitada b .
ambito tecnologico)
TINISTENo Ge T e 7T T L3
Transformacién Digital)
Comision de Regulacion de Comunicaciones
" » . " Agencia Nacional del Espectro
" ntar con una enti romuev: tione la transformacién la AND [ tive . .
Sector TIC (entidades del sector) 7 Contar con una entidad q:f iia? e:eela ;ges fone a lransiormacio fincion:se @ zse?:fanossi o Fondo de T dela yC
g P Y g Servicios Postales Nacionales S.A Postal Service 4-72
Sociedad Radios Television Nacional de Colombia RTVC
Autoridad Nacional de Television -ANTV
TETTETIOU ST CeTa & FTaS TR, BT TONTTE US GESTUMT € TOTE U8
Rendicién de Cuentas de la vigencia 2021, el Informe de Articulacion, Uso y Apropiacion
de los Servicios Ciudadanos Digitales, a continuacion, se relacionan algunas entidades
. . P que realizon solicitudes o hicieron parte de la oferta de servicios de la entidad:
. Asesoria sobre la oferta institucional y acompafiamiento
Organismos de Control y T :
A Conocer la oferta institucional, procesos y canales de acceso para definir si puede acceder a los servicios de la entidad B .
Vigilancia (CGR, PGN, . . i . o o Personeria de Boyaca
5 Solicitud de informacion para el ejercicio del control disciplinario y de acuerdo con su naturaleza juridica

contraloria distritales, personerias
municipales)

fiscal

Acceder de manera clara y oportuna a la informacion
solicitada

Procuraduria Regional del Quindio
Contraloria General de la Nacién
Procuraduria General de la Nacion




Conocer la oferta institucional, procesos y canales de acceso

Asesoria sobre la oferta institucional y acompafiamiento
para definir si puede acceder a los servicios de la entidad

Teniendo en cuenta el seguimiento a las PQRSD, el Informe de Gestion e Informe de
Rendicion de Cuentas de la vigencia 2021, el Informe de Articulacién, Uso y Apropiacion
de los Servicios Ciudadanos Digitales, a continuacion, se relacionan algunas entidades
que realizon solicitudes o hicieron parte de la oferta de servicios de la entidad:

Rama Judicial 9 L . i A P de acuerdo con su naturaleza juridica
Solicitud de informacion para el jercicio del control legal y judicial . e .
Acceder de manera clara y oportuna a la informacion Corte Constitucional,
solicitada Corte Suprema
Fiscalia General de la Nacion
Juzgados
Solicitud de informacion de planes, programas y proyectos " P Resguardo Indigena Carrizal - Guaviare
" . S A Participar en la oferta institucional (planes, programas y . N
Resguardos Indigenas 3 orientados a los reguardos indigenas, segin dela " . - Resguardo Indigena San Felipe -Guainia
para satisfacer en materia digital )
Entidad Resguardo Indigena del Vaupés
L . Asesoria sobre la oferta institucional y acompafiamiento
Regién Administrativa y de P : L
i . 1 Conocer la oferta institucional, procesos y canales de acceso para definir si puede acceder a los servicios de la entidad RAPE - Region Central
Planeacion Especial RAPE Lo
de acuerdo con su naturaleza juridica
Se y de se de imiento a de
Red de Camaras de Comercio 2 Articulacion de servicios seguridad, proteccion de datos entre otros, para el acceso Camara de Comercio de Bucaramanga
de personas juridicas a los SCD
Universidad de los Andes
" . " Universidad de los Llanos
Solicitud de informacion para el desarrollo de proyectos de . " L
— " " N ix Acceder de manera clara y oportuna a la informacién Universidad del Valle
Universidades 6 investigacion, divulgacion en medios de comunicacion educativos, g L
" o solicitada Universidad ICESI
acceso a codigo fuente de aplicaciones como Coronaap L .
Universidad Javeriana
Universidad Nacional de Colombia
_— Solicitud de informacion para el desarrollo de proyectos de Acceder de manera clara y oportuna a la informacion Universidad de Harward - Equipo de Investigacion en Ingenieria
Universidades Extranjeras 2 . L g . .
investigacion solicitada Universidad Géttingen (Alemania)
Actualmente la entidad cuenta con un total de 428 colaboradores, donde 16 son de planta
" . . y 412 contratistas por orden de prestacion de servicios, se identifica que el 70% del total
 Aportar en Ia gestion de la entidad a partir del analisis de ) y se encuentra en la Subdireccion de Servicios Ciudadanos Digitales, seguido de la
|pformacmn como m_fcrmeg de gestién, seguimiento a metas e Contar con mformamop de manera clara, veraz y oportuna Subdireccion de Desarrollo con un 21%, acorde con la misionalidad de la entidad.
Asamblea General de Asociados 1 que permitan las de la gestion de la entidad y demas requerimientos para la
asi como, las cuentas y el balance financiero y demés toma de decisiones Teniendo en cuenta las edades de nuestros colaboradores, se identificaron los arquetipos
requerimientos a nivel estratégico y misional generacionales, que permite identificar caracterisiticas de acuerdo con el tipo de edad a la
que se pertenece. Segun el Instituto de Economia Digital de Esparia, se identificaron 6
quetipos generaci on silenciosa, Baby Boomers, Generacion X,
" . . Millennials, Generacion Z, Generacion Alpha), a continuacion se muestra la clasificacion
Aportar en la gestion de la entidad a partir del analisis de .
. ” A ) . . " por rangos de edades para la agencia
informacion como informes de gestion, seguimiento a metas e Contar con informacién de manera clara, veraz y oportuna
Junta Directiva 1 i que permitan evi iar las i de la gestion de la entidad y demas requerimientos para la
asi como, las cuentas y el balance financiero y demés toma de decisiones
requerimientos a nivel estratégico y misional
araueton Generaciona | o | Comeeres | e
edad AND
Dirigir y liderar la gestion de la entidad a partir del analisis de Generaciin siencioss 7493 o 0%
informacion como informes de gestion, seguimiento a metas e Contar con informacion de manera clara, veraz y oportuna Baby Boomers 5471 % &%
Direccion 17 i que permitan las 2 T de la gestion de la entidad y demgs requerimientos para la Generacion 1953 155 5%
asi como, \e_;s cuentas y el balancg f_lnancne_ro y demas toma de decisiones [y— 3 7 5%
requerimientos a nivel estratégico y misional
Generacion Z 717 ] %
Generacion Alpha 0 0%
To 428
Adicional, con respecto a las profesiones se identifica que el 69% de los colaboradores
Dar cumplimiento a los objetivos de prestar los Servicios Ciudadanos son ingenieros en diferentes ramas como ingenieria de sistemas, telematica, electronica,
Digitales Base con el fin de fortalecer el ecosistema de informacion R ‘ . entre otros, sequido de los administradores con un 7%
" . - P Contar con los lineamientos, normativos, gerenciales,
digital ptblico y contribuir a la transformacion digital del Estado " o
N . ) . N estrategicos, asi como, con el Talento Humano idéneo,
Subdireccion de servicios 299 Colombiano y de coordinar la participacion de todos los actores

ciudadanos digitales

vinculados en la prestacion de los Servicios Ciudadanos Digitales
(SCD) con el propdsito de implementarlos de acuerdo con los
lineamientos del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

presupuesto, conocimiento, infraestructura y demas
recursos necesarios para dar cumplimiento a las metas y
objetivos a cargo

De acuerdo con los resultados de la encuesta de




Interna Subdireccén de Desarrollo
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atendiendo criterios de eficiencia, celeridad e impacto

. - . Contar con los lineamientos, normativos, gerenciales,
Dar cumplimiento al objetivo de formular, proponer y ejecutar h P
. Co L ) estrategicos, asi como, con el Talento Humano idonéo,
proyectos de ciencia, tecnologia e innovacién (CTI) aplicada, i . 5
: " N ) o presupuesto, conocimiento, infraestructura y demas
asociados a la creacion de un ecosistema de informacion piblica,

recursos necesarios para dar cumplimiento a las metas y
objetivos a cargo

Subdireccion Administrativa y
Financiera

Dar cumplimiento a los objetivos de asegurar la correcta distribucion
de los recursos, gestionar y realizar el seguimiento a la ejecucion de
los recursos financieros de la AND mediante la gestion presupuestal,
contable y de tesoreria, asi como la presentacion de los estados
financieros de la entidad, proveer y gestionar el talento humano
idoneo fomentando su desarrollo integral, el continuo crecimiento y
fortalecimiento de sus competencias laborales, con el fin de disponer
de informacion oportuna y veraz para la toma de decisiones y el
cumplimiento de los objetivos propuestos por la Agencia Nacional
Digital.

Contar con los lineamientos, normativos, gerenciales,
estrategicos, asi como, con el Talento Humano idonéo,
presupuesto, conocimiento, infraestructura y demas
recursos necesarios para dar cumplimiento a las metas y

Subdireccion Juridica

Nacional Digital con el fin de proteger sus intereses juridicos.

Dar cumplimiento al objetivo de generar lineamientos y asesorar en
asuntos juridicos y representacion judicial y prejudicial a la Agencia

Contar con los lineamientos, normativos, gerenciales,
estrategicos, asi como, con el Talento Humano idonéo,
presupuesto, conocimiento, infraestructura y demas
recursos necesarios para dar cumplimiento a las metas y

objetivos a cargo

identificacion de informacion de interés de los colaboradores

de la AND, a la pregunta cual es la percepcion frente a la

gestion realizada por la entidad donde 1 es malay 5 es

excelente, se tiene como promedio 4,28 de 222 respuestas,

donde su percepcion se ubica en un nivel tendiente a
excelente

Nota: Con respecto a la percepcion para la vigencia 2022 se esta

enlai

que permitan conocer la opinion y recomendaciones de mejora frente a la prestacion de nuestros servicios y que tenga mayor cobertura a diferentes grupos de valor.
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