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PRESENTACION

Para reconocer a los Ciudadanos y grupos de valor que son parte fundamental de
los procesos intfernos y externos de la Alcaldia Municipal de Pasto, se debe realizar el
proceso de caracterizacidon que permite identificar las particularidades vy
necesidades propias de cada actor o individuo que acude a la Administracion
Municipal, ademds de robustecer los procesos misionales, estratégicos y de apoyo a
la gestion de cada una de las dependencias de la entidad, propendiendo por
promover la Participacion Ciudadana, la inclusiéon y mejora en la respuesta a las
Peticion, Quejas, Reclamos o Denuncias (PQRD).

Por ende, se procede a elaborar este documento como guia para los procesos de
caracterizacion, denominado “Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de
valor 2022, para la Alcaldia Municipal de Pasto” en articulacion con la “Guia de
caracterizacion de ciudadania y grupos de valor” en su Cuarta version del mes de
septiembre de 2022, de Funcidén PUblica, donde se identifiquen los pasos a cumplir
gue se debe proceder a replicarlo en las diferentes dependencias de la Alcaldia
Municipal de Pasto, para determinar los Ciudadanos y grupos de valor que alimentan
y fortalezcan los procesos misionales e institucionales de la entidad; por lo tanto, se
estructuran los siguientes pasos para el proceso de la caracterizacion.

Reconozca ejercicios previos de caracterizacion y de relacionamiento.
Establecer las variables para la caracterizacion.

Recolectar la informacion.

Analizar la informacién.

Use y aproveche la informacidn.

aoprwN=

PERIODO DE ESTUDIO: La guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor se
realiza con informacién disponible en la vigencia de 2020 -2023 de la Alcaldia
Municipal de Pasto, que servird para identificar a los ciudadanos y grupos de valor de
futuras vigenciaos.

FUENTES DE INFORMACION: Para los ejercicios de caracterizaciéon se debe tener en
cuenta la informaciéon de ciudadanos y grupos de valor con los que cuenta
actualmente la Alcaldia Municipal de Pasto, frente a los diferentes procesos
misionales que se lleva a cabo al interior de la dependencia.
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GLOSARIO

Caracterizacién: Segin la Real Academia de la Lengua Espanola (RAE), la
caracterizaciéon es, determinar los atributos peculiares de alguien o de algo (personas
0 grupos), de modo que claramente se distinga de los demas.!

Segun la "“Guia de Caracterizacion de ciudadania y grupos de valor” del
(Departamento Adminsitrativo de la Funcién Publica (DAFP), 2022), la caracterizacion
es un ejercicio investigativo que busca identificar y obtener informacion sobre las
particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias)
de la ciudadania y los grupos de valor con los que interactUa una entidad con el fin
de agruparlos o segmentarlos de acuerdo con atributos o caracteristicas similares.

La caracterizacion facilita la definicidn de la oferta institucional y de los escenarios de
relacionamiento con la ciudadania a través de la identificacion de las necesidades
y expectativas de los grupos de valor, lo que posibilita el ejercicio de los derechos.

Usuarios: Un usuario es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto o
servicio, para nuestro caso las personas u organizaciones que asisten a la Secretaria
de Desarrollo Comunitario.?

Grupos de valor: Medicion estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar
conjuntos de personas con caracteristicas similares, a quienes van dirigidos los
servicios de la dependencia o entidad.?

Partes interesadas: Es una persona u organizacion que puede afectar, verse afectada
o percibirse como afectada por una decisidon o actividad que sea relevante para el
Sistema de Gestion de Calidad o Modelo Integrado de Gestidon y Planeacion MIPG .4

Variables: Estdn sujeto a cambios frecuentes o probables.

1 Significado de Caracterizacién. Real Academia de la Lengua Espainola. (RAE). Internet:
[https://educalingo.com/es/dic-
es/caracterizar#:~:text=La%20Real%20Academia%20define%20caracterizar,%2C%20empresas%2C%20productos...]

2 Definicién de usuarios. Economipedia. Internet: [https://economipedia.com/definiciones/usuario.html]

3 Glosario de la Funcidn publica. Internet: [https://www.funcionpublica.gov.co/glosario/-
/wiki/Glosario+2/Grupo+de+Valor]

4 Segun definicién de ISO 9000 2015. Internet: [https://gelite.org/que-son-las-partes-
intferesadas/#:~:text=Seg%C3%BAn%201a%20definici%C3%B3n%20de%20ISO,Sistema%20de%20Gesti%C3%B3n%20de%
20Calidad.]

5 BioDic. Internet: [https://www .biodic.net/palabra/variable/#.Ys2SHI3MKM8]
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PASOS PARA LA CARACTERIZACION

Cabe resaltar, que las guias disenadas para los procesos de Caracterizacion de la
Funcidén PUblica, han evolucionado constantemente y existen varias versiones donde
se cambian los pasos a realizar, para este ejercicio de caracterizacién se tendrd en
cuenta la cuarta version del mes de septiembre de 2022, disenada por el
(Departamento Adminsitrativo de la Funciéon Publica (DAFP), 2022), y denominada:
“Guia de caracterizacién de ciudadania y grupos de valor”, donde se procede a
explicar cémo se puede efectuar cada uno de los cinco (5) pasos planteados que se
pueden replicar en cualquier dependencia de la Alcaldia Municipal de Pasto; cabe
destacar, que alo largo del texto la informacion que se encuentra con estilo cursiva
es retomada de la Guia de Caracterizacion de la Funcidn PUblica mencionada con
anterioridad.

En el documento adjunto a esta guia, denominado: “CARACTERIZACION DE
CIUDADANOS Y GRUPOS DE VALOR DE LA POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA EN
EL CICLO DE LA GESTION 2022” se ejemplifican este proceso en la Secretaria de
Desarrollo Comunitario, dentro de la politica de Participacion Ciudadana en el Ciclo
de la Gestidn, siendo un modelo prdctico para la construccidn de la caracterizaciéon
en las diferentes secretarias de la Administracién Municipal.

Reconozca ejercicios previos de caracterizacion y de relacionamiento.
Establecer las variables para la caracterizacion.

Recolectar la informacién.

Analizar la informacion.

Use y aproveche la informacion.

LA ol o e

PASO 1: RECONOZCA EJERCICIOS PREVIOS DE CARACTERIZACION Y DE
RELACIONAMIENTO

Para iniciar el ejercicio de caracterizacion, identifique y revise las estrategias
mecanismos y herramientas que han sido empleadas para el levantamiento de
informacidon y dénde estdn los resultados de los datos de ejercicios anteriores en el
marco del relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor.

En este punto se encuentran, por ejemplo, bases de datos de beneficiarios de la
oferta institucional, de asistentes a ejercicios de participacion ciudadana, registros
administrativos, resultados de los informes de peticiones, quejas y reclamos,
frecuencia de consultas sobre la oferta institucional, tipo de informacién y canales de
acceso, fuentes secundarias de informaciéon (estadisticas, cifras internas de
relacionamiento), resultados de ejercicios de caracterizacion previos y resultados de
gjercicios de medicion de la experiencia ciudadana, entre otros.

En este paso resulta indispensable que la entidad identifique su oferta institucional y
reconozca las principales necesidades, demandas y comportamientos de sus grupos
de valor con el fin de que la caracterizacion sea el insumo para implementar de
manera oportuna acciones de mejora.

Para este paso, la Alcaldia Municipal de Pasto a través de los lideres de cada
dependencia debe realizar un frabajo minucioso de revision de las bases de datos,
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de la informacién con la que cuenta y sistematizarla; y de los datos relevantes para
este proceso; asimismo dentro de este proceso es oportuno realizar un mapeo de
estos actores o ciudadanos; para obtener el registro de los ciudadanos y grupos de
valor que son el eje central de los ejercicios participativos, misionales y estratégicos
de la entidad; igualmente en el documento adjunto se ilustra la informaciéon y bases
de datos con la que se cuenta desde la Secretaria de Desarrollo Comunitario y la
Subsecretaria de Participacion Ciudadana para identificar a los ciudadanos y grupos
de valor.

Formule el objetivo general y los objetivos especificos del ejercicio de
caracterizacion

En este paso, se deben incorporar el objetivo general y los objetivos especificos,
donde el objetivo general se recomienda orientarlo a fortalecer la relacién del Estado
con la ciudadania vy los objetivos especificos, estos deben responder a los resultados
gue desea alcanzar en cada una de las politicas y/o escenarios de relacionamiento
con la ciudadania.

El objetivo general define el fin Jltimo de la caracterizacion y se debe formular
partiendo de un verbo en infinitivo que denote una accién a desarrollar, un objeto
sobre el cual recae la accidn y algunos elementos adicionales que amplien la
informacion.

De la misma manera, los objetivos especificos deben desarrollar el objetivo general,
por lo que constituyen una desagregacion del mismo. En este sentido, el
cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos debe permitir alcanzar el
objetivo general, donde se recomienda que los objetivos especificos sean como
minimo 3 y como maximo 5. El siguiente formato permite registrar la informacion
asociada a la identificacion de objetivos y alcances de la caracterizacion ¢:

Seleccione los grupos de valor que serdn caracterizados:

Personas

Grupos

Empresas
Entidades publicas
Oftro, zcudl?

Senale el (los) objetivo(s) del ejercicio de caracterizacion asociado a las politicas de
relacionamiento con la ciudadania:

SERVICIO AL CIUDADANO
Adecuar la oferta institucional
Disenar o implementar un nuevo servicio
Adecuar arreglos institucionales
Adecuar procesos y procedimientos para la entrega de bienes y servicios
Adecuar o implementar procesos de cualificacion de servidores publicos

¢ Herramienta 1. Instrumento para la identificacién de objetivos y alcance de la caracterizacién. “Guia de
caracterizacién de ciudadania y grupos de valor”. DAFP. 2022.
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Fortalecer la comunicacién con los grupos de valor
Oftro, 3cudl?

PARTICIPACION CIUDADANA
|dentificar necesidades y expectativas de los ciudadanos en materia de
informacion y didlogo
|dentificar preferencias por canales de informacion vy didlogo
(presenciales y virtuales)
|dentificar usuarios de servicios, de organizaciones sociales y grupos de
la ciudadania con intereses especificos frente a la gestion institucional
|dentificar propuestas ciudadanas para la solucidén de problemas o
innovacion en la gestion
Oftro, scudl?

RENDICION DE CUENTAS
Priorizar contenidos de la informacién de cuentas segun los publicos
Revisar o modificar informacidén en lenguaje claro
Disenar acciones de incentivos en el marco del proceso de rendicion de
cuentas
Potenciar todos los mecanismos de divulgacion de informacion
(presenciales y virtuales)
Otro, zcudl?

TRAMITES
|dentificar caracteristicas generales de la poblacidon objetivo de trédmites
y servicios para el registro en el SUIT (sistema Unico de informacién de
trdmites).
|dentificar caracteristicas de la poblacién objetivo de trédmites y servicios
para racionalizar, simplificar o automatizar trdmites
Identificar posibles tramites que se convertirdn en consultas de
informacidn
Oftro, zcudl?

TRANSPARENCIA
|dentificar necesidades de los ciudadanos en materia de informacion
publica
Identificar expectativas y preferencias de los ciudadanos en materia
|dentificar expectativas y preferencias de los ciudadanos en materia
Adecuar procesos y procedimientos para la entrega de informacidn
Otro, scudl?

Nota. Tomado de la Guia de caracterizacién de usuarios, ciudadanos e interesados. Presidencia de la
Republica et al., 2017.

Dentfro de este paso, la Alcaldia Municipal de Pasto a través de los lideres de sus
dependencias debe formular y priorizar las necesidades que se quieren solventar con
estos ejercicios de caracterizaciéon, teniendo en cuenta las politicas de MIPG en el
Ciclo de la gestion; en el documento adjunto se plantea el objetivo general y los
objetivos especificos que se contemplan desde la Secretaria de Desarrollo
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Comunitario y la Subsecretaria de Participacion Ciudadana, para identificar a los
ciudadanos y grupos de valor que son relevantes para los procesos participativos.

Identifique las necesidades de informacién adicional

Esto implica determinar en qué dreas de trabajo de la entidad o temdaticas hay vacios
de informacidén asociada a la ciudadania y grupos de valor y con esto, llevar a cabo
las acciones necesarias para conseguir la informacidn requerida para materializar los
objetivos propuestos.

Para esta actividad, la Alcaldia Municipal de Pasto a través de los lideres de sus
dependencias debe determinar qué tipo de informacidn adicional se debe conseguir
para completar estos ejercicios de caracterizacion con ayuda de diferentes
instrumentos de informacién, como cuestionarios o encuentras bdsicas que permitan
solventar y recoger los datos necesarios para este proceso.

Seleccione los instrumentos de recoleccion que se van a utilizar

Es decir, identifique los mecanismos mediante los cuales puede recolectar la
informacidén que servird como insumo para la caracterizacion de la ciudadania y los
grupos de valor.

Esta seccidn, se arficula con la identificacion del instrumento de recoleccidon de
informacion que se define en el “PASO 3. RECOLECTE LA INFORMACION” de esta guia.

Defina los recursos requeridos para su implementacion

Es muy importante establecer los recursos: humanos, financieros y tecnologicos, entre
ofros, para el cumplimiento de los objetivos del ejercicio de caracterizacion.

Para esta actividad, la Alcaldia Municipal de Pasto a través de los lideres de sus
dependencias debe definir con claridad el equipo humano multidisciplinario que va
capacitar y disponer para el proceso de caracterizacion, igualmente definir los
recursos financieros y tecnoldgicos que se requieren para este proceso de
caracterizaciéon e identificar de manera objetiva a los ciudadanos y grupos de valor
gue hacen parte del quehacer diario de la Administracién Municipal.

PASO 2. ESTABLEZCA LAS VARIABLES PARA LA CARACTERIZACION

Este paso consiste en identificar cudles son las variables que se deberdn estudiar y
cudl es el nivel de profundidad o desagregacion de la informacion requerido. Las
variables que sean elegidas deberdan atender al objetivo o propdsito de la
caracterizaciéon y deberdn ser adaptadas por cada entidad de acuerdo con sus
necesidades, intereses, metas, oferta y mision institucional.

No es necesario incorporar todas las variables sugeridas, sin embargo, es importante
que estas sean:
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e Relevantes: estan relacionadas con el objetivo de la caracterizacion y aportan
al cumplimiento de los objetivos del ejercicio, ademdads, contienen informacion
destacada sobre la oferta institucional.

e Econdmicas: estdn disponibles a un costo razonable, en tanto se gjustan a los
recursos de los cuales dispone la entidad. De esta forma se asegura que el
beneficio de contar con informacion es mayor al costo de recoleccion de
esfa.

e Medibles: pueden observarse o medirse para cada ciudadano o grupo de
interés.

e Asociativas: permiten realizar segmentaciones. Estas variables deben
asociarse o relacionarse con las necesidades de la mayoria de la ciudadania
de cada grupo para garantizar la relevancia.

e Consistentes: variables cuyos resultados o valores permanecen en el tiempo.

A continuacion, se explicardn las variables para caracterizar a la ciudadania y grupos
de valor que adaptamos de la Guia para la caracterizacion de usuarios de las
entidades publicas del Ministerio de Tecnologia de Ila Informacion vy las
Telecomunicaciones (2011):

e Geogrdficas: se refieren a la ubicacion geogrdfica de la ciudadania y grupos
de valor, y a aquellas caracteristicas que estdn directamente relacionadas
con esta categoria. Es el nivel mas general de la caracterizacion y por si solo
no permite generar conclusiones ni definir actividades en planes o proyectos,
por lo cual, es importante complementar con variables de otras categorias.

e Demogrdficas: se refieren alas caracteristicas de una poblacién y su desarrollo
a través del tiempo; al igual que las variables geogrdficas, esta es una de las
categorias mas utilizadas en ejercicios de caracterizacion. Es clave incorporar
variables de informacidn relacionadas con las diferentes tipologias del
enfoque diferencial (poblacién en situacion de discapacidad, grupos étnicos
y de identidad cultural), asicomo personas con orientacién sexual e identidad
de género diversas, por ciclo vital (nifos, ninas, adolescentes y adulto mayor)
O mujer rural, entre otros.

e Intrinsecas: se refieren a actividades o valores comunes asociadas a
preferencias individuales o estilos de vida de la ciudadania y grupos de valor
que permiten identificar caracteristicas para diferenciarlos. Por ejemplo, las
preferencias a la hora de acceder a canales de atencién o el uso que se da
a los mismos, entre otros aspectos.

e De comportamiento: se refieren a las acciones observadas en la ciudadania y
grupos de valor, mas alld de lo que dicen hacer preferir. Esto permite identificar
los motivos o eventos que los llevan a interactuar con una entidad y las
caracteristicas de esta interaccion. Por ejemplo, los beneficios buscados al
interactuar con determinada entidad o eventos de interés.
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e Relacionales: se refieren a aquellas variables que permiten conocer y
establecer pautas y tendencias de relacionamiento o interaccion de los
grupos de valor con las entidades. Estas variables pueden ser temporales, es
decir, identifican pautas y variaciones a lo largo del tiempo; y causales,
asociadas a la identificacidon de cambios que se producen al modificar
escenarios, estrategias de relacionamiento e incluso la oferta institucional. Por
ejemplo, las distintas formas o relaciones enfre organizaciones, asociaciones o
redes, la frecuencia tiempos de interaccién con las entidades, entre ofros
aspectos.

e Comportamiento organizacional: se refiere a las acciones observadas en las
organizacionesl ] atendidas por la entidad. 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 decisidon en una organizacion, permiten acercarse a los usuarios de manera
oportuna y relevante. En este aspecto se encuentran variables como la cultura
organizacional, mecanismos y canales empleados por la organizacion
(usuaria), frente a la entidad que presta el servicio, los responsables de las
organizaciones al momento de solicitar un servicio a la entidad, interacciones
o procedimientos usados.

e Tipologia organizacional: se refiere a las caracteristicas generales asociadas a
la constitucion de una organizacion o entidad y de su naturaleza; por ejemplo,
identificar si los usuarios o grupos de valor con los cuales interactua la entidad
son personas juridicas, organizaciones u otras entidades de la administracion
publica, identificar la fuente de los recursos, tamano de la entidad, sector al
cual pertenece, entre otros.

De lo anterior, es posible establecer que las variables geogrdficas y
demogrdficas ofrecen informacion que es mds fdcil de conseguir y que agrupa
en un grado muy general a los usuarios; por otra parte, las variables infrinsecas,
de comportamiento y relacionales generan un mayor detalle del grupo
poblacional que se va a caracterizar, por lo tanto, permiten su segmentacion,
sin embargo, son variables que pueden estar asociadas a una mayor dificultad
para conseguir la informacion.

Recuerde que es necesario que se profundice en el conocimiento de las
diferentes agrupaciones poblacionales mds alld de los datos demogrdficos y
geogrdficos, de tal manera que se conozca informacién sobre intereses,
creencias y preferencias de los grupos de valor.

Como resultado final de este paso, la entidad contara con una lista de
variables priorizadas que serdn incluidas en los instrumentos para la
recoleccion de informacion y posterior andlisis de la informacion.

Las categorias de variables para la caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor

se pueden usar en cualquier ejercicio de caracterizacion de las diferentes
dependencias de la Alcaldia Municipal de Pasto.

10
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Es importante tener en cuenta que el listado de categorias y variables es indicativo y
debe ser adaptado por cada dependencia de acuerdo con sus intereses,
necesidades, objetivos definidos, tipo de servicios y objeto misional; asimismo, muchas
de las variables pueden ser consultadas por la entidad en sistemas de informacion,
archivos y registros publicos, sin necesidad de preguntarlas directamente al
ciudadano o grupo de valor.

Tipos de variables para caracterizar personas naturales

A continuacion, se

presentan las variables de personas naturales con su explicacion

y un ejemplo bdsico desde la Secretaria de Desarrollo Comunitario, para la politica

de Participacion C

judadana en el Ciclo de la Gestidn, en el documento anexo estas

variales se prioriza y se da criterios para los ejercicios participativos.

Tabla 1. Tipos de variables a caracterizar de personas naturales

1. Variables geogrdficas (Ubicacion, clima, poblacion)

Ubicacion

Permiten identificar el lugar y regién de residencia o trabajo de un
ciudadano o grupo de valor; idenfificando las caracteristicas
homogéneas dentro de una zona definida.

Ejemplo PPC: Area urbana o rural del Municipios de Pasto. (Comunas,
barrios, corregimientos, vereda, resguardo, entre otros).

Tipo y nUmero de documento del ciudadano o grupo de valor con el fin de facilitar cruces
de bases de datos, busquedas de informacién sobre el ciudadano en sistemas de
informacioén y registros publicos o propios de la entidad.

2. Variables demogrdficas

Tipo y nUmero de
documento

Permite identificar el tipo de documento de identificaciéon del
ciudadano y establecer un pardmetro de identificacién Unico sobre
cada individuo con el fin de facilitar cruces de bases de datos,
buUsquedas de informacién, ademds permite la identificacién para
poder verificar la pertenencia y dfiliacion a un organismo comunal.

Edad (Fecha de
Nacimiento)

Rangos que permitan establecer caracteristicas comunes.
Ejemplo PPC: 03-01-1991 Edad 31 anos, 25-04-1985 Edad 37 anos

Sexo (orientacién
sexual e identidad
de género)

Relaciéon con las variables infrinsecas y de comportamiento(Intereses
personales), Orientacion sexual: Masculino, femenino u Ofro

Ocupacion Actividad a la que se dedica los ciudadanos.
Permite identificar la profesion o la actividad a la que se dedica el
ciudadano. Esta variable puede ser Util para el diseno de servicios que
Actividad impliguen transacciones por medios electronicos o para identificar
Econdémica acceso a canales no convencionales.

Ejemplo PPC: estudiante, ama de casa, empleado, empresario o
trabajador independiente, pensionado, desempleado. De otra parte:
ingeniero, arquitecto, médico.
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Estrato socio-

Permite hacer inferencias sobre la capacidad econdmica de los
ciudadanos. Régimen de dfiliaciéon al Sistema General de Seguridad

econdémico Social. Permite identificar si el ciudadano pertenece al régimen
subsidiado o contributivo del Sistema General de Seguridad Social.
- Re.glmen .de Es un mecanismo a través del cual los tfrabajadores dependientes e
dfiliacion al Sistema | . : - ; . .
General de independientes se afilian y efectuan los aportes a la Seguridad Social

Seguridad Social

Integral a través de un intermediario

Puntaje del Sisbén

Puntaje del Sistema de identificacion y seleccion de potenciales
beneficiarios de programas sociales (Sisbén), asignando puntajes de
acuerdo con las condiciones de vida de los individuos. La
identificacion de esta variable permite poder ajustar la oferta de
servicios a dichas condiciones y beneficios.

Tamano /
composicion
grupo familiar

NUmero de integrantes del nucleo familiar del ciudadano o de las
personas con las cuales comparte su vivienda.

Estado del ciclo
familiar

Soltero(a), unién libre, casado(a) sin hijos, casado(a) con hijos,
casado(a) con hijos independientes, viudo(a).

Nivel de educacién
o Escolaridad

Puede medirse a través del promedio de anos de educacion
aprobados o del méximo nivel de educacién alcanzado (primaria,
secundaria, universitaria, especializacién, maestria, doctorado.
Lenguas o idiomas).

Lenguas o idiomas

Es un sistema de comunicacién verbal (lengua oral y gréfica) o gestual
(lengua signada), propia de una sociedad humana.

Vulnerabilidad

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. Se pueden
catalogar a las madres cabeza de familia, personas con
discapacidad (visual, auditiva, sordo ceguera, fisica o motora,
cognifiva, mental o mdultiple), personas con problemas de salud,
personas en situacion de desplazamiento, victimas de la violencia,
reinsertados, mujeres embarazadas, entre otros.

3. Variables intrinsecas (Preferencias individuales o estilos de vida)

Intereses

Deportes, entretenimiento, actividades familiares. Informacion:
ejecucion presupuestal, cumplimiento de metas de plan de desarrollo,
politica social.

Lugares de
encuentro

Referencia a los lugares frecuentados por los ciudadanos y grupos de
valor. Identificar espacios en los que es posible interactuar y que
podrian ser estratégicos para el desarrollo del plan de divulgacion y
comunicaciones de trdmites y servicios de la entidad, o de la
actividad especifica de la caracterizacion. Ejemplo: salones
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comunales, parques, cafés, clubes, medios de comunicacion, sitios y
portales web, foros, redes sociales, entre ofros.

Uso de canales

Internet, telefonia, television, puntos de atencion, ferias de servicio,
foros, conversatorios, correo postal, redes sociales, etc.

Conocimiento

Esta variable da cuenta del nivel de conocimiento de la ciudadania,
y grupo de interés sobre los servicios de la entidad. Esta variable es
importante para tener elementos para el diseno de una estrategia de
comunicacion y para el disefo de nuevos servicios y canales.

Dialecto

Esta variable implica conocer las variedades lingUisticas de cada
region y los significados de sus expresiones. Esto permitird definir el
lenguaje mds apropiado y pertinente para lograr un mayor
entendimiento entre el servidor y los ciudadanos o grupos de valor.

4. Variables de comportamiento

Permiten identificar los motivos o eventos que los llevan a interactuar con una entidad y las

caracteristicas de esta interaccion.

Niveles de uso

Hace referencia a la frecuencia con la que los ciudadanos
inferactUan con la dependencia.

Beneficiarios

Esta variable es importante para priorizar elementos del diseno de los
servicios que tendrian mayor impacto en la satisfaccion de los

buscados ; .

ciudadanos frente a la entidad.

Importante para identificar aquellos momentos en los que los

Eventos ciudadanos estdn mds interesados y/o receptivos o requieren de la
prestacion del servicio o el tipo de espacios sociales
5. Variables Relacionales

. . Frecuencia vy tiempos de inferaccibn en escenarios de
Financieras

relacionamiento

Tipo de vinculacion
laboral

Escenarios de relacionamiento mds empleados o de mayor
preferencia entre la ciudadania, grupos de valor y las entidades

Escenarios de
relacionamiento
alternativos

Ofros escenarios de relacionamiento alternativos o itinerantes de
mayor preferencia entre la ciudadania y los grupos de valor

Cadlificacion de la
experiencia del
ciudadano con la
entidad

= Acceso a informacion publica.

= Acceso a tramites.

= Acceso a oferta institucional (servicios, programas o proyectos).
= Espacios para hacer control y exigir cuentas.

= Espacios de participacion.
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Espacios de
articulacion y
relacionamiento

Existentes entre organizaciones, asociaciones y redes, que son
relevantes para el relacionamiento con las entidades.

Contexto busca entender el contexto social, politico, econdmico y ambiental
Socioterritorial: de la ciudadania y grupos de valor que son objeto de caracterizacion

Nota. Adaptado por Funcion Publica (2022) de la Guia para la caracterizacion de usuarios de las
enfidades publicas del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de Colombia
(Min. TIC), 2011.

Tipos de variables para caracterizar personas juridicas

A continuacién, se presentan las variables de personas juridicas con su explicacion y
un ejemplo bdsico desde la Secretaria de Desarrollo Comunitario, para la politica de
Participacion Ciudadana en el Ciclo de la Gestion, en el documento anexo estas
variales se prioriza y se da criterios para los ejercicios participativos.

Tabla 2. Tipos de variables a caracterizar de personas juridicas

1. Variables geogrdficas
Estas variables son similares a las identificadas para los ciudadanos particulares,
presentan los mismos beneficios y dificultades.

Alcance geogrdfico de la gestidn de la organizacién. Esta variable es
importante para identificar la diversidad de localidades sobre las
cuales la gestidon de la dependencia tiene incidencia.

Ejemplo PPC: Municipal: Juntas administradoras Locales. Juntas de
accion Comunal, entre otras.

Cobertura
geogrdfica

Cantfidad de sucursales de la organizacion. Esta variable permite
determinar la ubicacién geogrdfica en las cuales las organizaciones
Dispersion usuarias tienen presencia y por lo tanto pueden solicitar la prestacién
del servicio.

Ejemplo PPC: Limites y linderos del territorio donde se referencia la OAC

Localizacion de la oficina principal de la organizacion. Identifica las
localidades donde se pueden estar gestionando las decisiones y/o
necesidades centralizadas de la organizacién usuaria.

Ubicacion
principal

2. Variables del tipo de organizacién
Cuando la ciudadania y grupos de valor con los cuales interactUa la entidad son
personas juridicas, organizaciones u otras entidades de la administracion publica

La fuente de los recursos que se hacen disponibles para la operacién
de la organizacién. Identifica las oportunidades y limitaciones que las

Origen del organizaciones usuarias pueden tener en su operacion, ejemplo:
capital publico, privado, mixto. Suele tener relacion de causalidad con
algunas de las variables de comportamiento que se verdn mas

adelante.
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NUmero de servidores o empleados, monto de los ingresos (si aplical).
Tamano de la Es importante para aquellos servicios cuya prestacion estd asociada
organizacion al tamano de la organizacién usuaria.

Ejemplo PPC: NUmero de afiliados, nUmero de dignatarios

Segun la actividad econdmica y/o su objeto social. Es importante
para aquellos servicios en los que las necesidades especificas de sus
Industria organizaciones usuarias dependan de las particularidades del
desarrollo de su actividad.

Ejemplo PPC: JAL, JAC, entre ofras

Los usuarios/ciudania atendidos por las organizaciones que hacen uso
de los servicios de la dependencia. Esta variable es importante en los
casos en los que la prestacion del servicio de la secretaria estd
relacionada con la relacion existente entre la organizacién usuaria y
sus clientes.

Ejemplo PPC: Personas naturales, organizaciones de accién comunal,
entre otras.

Tipo de usuario
/Tipo de
ciudadano, o
grupo de valor

Canales de interaccién que las entidades usuarias tienen habilitados

Canales de . o . DL . g
atencién para su interaccion con su poblacion objetivo. Ejemplo PPC: oficinas
disponibles presenciales de atencidon, centros integrados de servicios, telefonia

fija, call center, portal Web: Participa, redes sociales, entre otros.

Variables de comportamiento organizacional
Estas variables estdn 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 organizaciéon, permiten a la ciudadania de
manera oportuna y relevante.

Conjunto de experiencias, hdbitos, costumbres, creencias y valores,
que caracteriza al grupo humano de una organizacién. Para la
recoleccion de informacidon es necesario ir a la fuente primaria que es
la misma organizacion.

Ejemplo PPC: JAC, JAL entre ofras.

Cultura
organizacional

Mecanismos y canales empleados por la organizacion usuaria, para
solicitar la prestacidn de un servicio a las dependencias de la
administracién publica. Esta variable permite identificar si los
Procedimiento | procedimientos establecidos y los canales habilitados responden a las

usado necesidades de las organizaciones o si se requieren adecuaciones o
ajustes.
Ejemplo PPC: Asesoria, confrol y vigilancia a las organizaciones
comunales.
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Es la persona responsable y/o presente (de la organizaciéon usuaria), al
momento de solicitar el servicio a las dependencias. ldentifica el
grado de autonomia que tiene el solicitante del servicio, ante las
variaciones y requerimientos que puedan surgir de la prestacion del
mismo.

Ejemplo PPC: Dignatarios de organizaciones comunales o la
comunidad en general

Responsable de
la interaccion
(Gestor del
procedimiento)

PASO 3. RECOLECTE LA INFORMACION

Con base en los objetivos de la caracterizacion, recolecte la informacidn pertinente
sobre los atributos, variables caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y
preferencias, esto “... implica elaborar un plan detallado de procedimientos que
conduzcan a reunir datos con un propdsito especifico.” (Hernandez, 2014). Para lo
anterior, identifique las fuentes de las que se obtendrdn los datos, asicomo los medios
o0 métodos mediante los cuales se puede recolectar la informacidn que servird como
insumo para la caracterizacion.

Si bien, existe gran variedad de técnicas e instrumentos cualitativos, cuantitativos y
mixtos de recoleccion de informacidn, se sugiere que la entidad considere el uso
combinado de estos métodos a la hora de desarrollar el ejercicio de caracterizacion,
en tanto ello permitird contar con mayores herramientas para el andlisis del ejercicio
descriptivo e investigativo de la informacion.

Se deben identificar los mecanismos mediante los cuales se puede recolectar la
informacidén que servird como insumo para la caracterizacion ciudadanos y grupos
de valor. Es muy importante establecer el alcance, los recursos y nuevamente repasar
los objetivos del ejercicio de caracterizacion ya que estos determinardn los
instrumentos que se deben utilizar.

Asimismo, para minimizar los costos y lograr un mejor aprovechamiento de los
recursos, se debe revisar la informacion de registros administrativos con los que cuenta
la dependencia debido a su interaccion con los ciudadanos, asicomo la informacion
disponible en bases de datos de otras dependencias o enfidades, y encuestas y
estudios realizados por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE), entre ofros.

A continuacidn, se presenta un listado indicativo de los mecanismos de recoleccidn
de informacion mds comunes, teniendo en cuenta sus principales casos de uso,
recomendaciones, beneficios y ejemplos, con el fin de brindar informacion Util para
elegir el mecanismo de informacién mds adecuado, de acuerdo con los objetivos de
la caracterizacion planteados para cada dependencia.

A nivel cudlitativo, se presentan a confinuacion algunas de las técnicas mds usadas
para la recoleccidon de informacion son:

1. Encuestas: El investigador no modifica el entorno ni controla el proceso que se

encuentra bajo observacion. Los datfos se obtienen a partir de cuestionarios bien
estructurados, definidos y dirigidos a la poblacion objeto de estudio (Ciudadanos y
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grupos de valor). Pueden realizarse presencialmente, a fravés de alguno de los
canales de informacioén con los que cuente la dependencia (WhatsApp, Chat,
llamada telefénica)

2. Informacion recolectada en puntos de atencion o servicio al ciudadano: Al definir
esta fuente no se debe limitar el concepto de punto de servicio a los cenfros de
atencion presencial de la entidad, sino que se puede extender a aquellos puntos de
comunicacion con la ciudadania por diferentes canales: electronicos, presenciales y
no presenciales como Call centers, centros de contacto, pdginas web y ofros
similares.

3. Buzones de sugerencias: Mecanismo de comunicacion ascendente pues va desde
los Ciudadanos y grupos de valor, hacia la dependencia con la que este se relaciona.
Esta practica es muy comun por la implementacion de los Sistemas de Peticiones,
Quejas y Reclamos.

4. Registros administrativos (Perfiles o expedientes): Registros almacenados en los que
se consignan la informacion de la ciudadania que se ha levantado a lo largo de la
interaccién de la ciudadania con la entidad (similar a una hoja de vida elaborada a
partir de la interaccién organizacion — individuo). Se incluyen aqui todos los registros
administrativos con los que cuenta la dependencia.

5. Grupos focales: Es una técnica cualitativa de estudio en la que se pueden observar
las opiniones o actitudes de un puUblico seleccionado sobre un tema particular o sobre
un producto o servicio previo su lanzamiento oficial al publico.

6. Experimentos de la ciudadania: Es un método con el que se pretende confirmar
una hipdtesis relacionada con determinado tema particular, fundamentado en la
prdctica. Son similares a los grupos focales, con una diferencia radical y es que no
existe un moderador. Sencillamente a las personas objeto del estudio se les entrega
un producto o servicio para que interactien con él, sin ninguna intervencion por parte
de los organizadores.

7. Observacion directa: Esta herramienta consiste en la simple observacién de la
ciudadania y grupos de valor durante la interaccidon con la dependencia.

8. Estudio observacional en redes sociales: estos estudios pueden realizarse a través
de estos espacios digitales para realizar investigacion de mercados. Las entidades
pueden recolectar una gran cantidad de comentarios acerca de sus servicios y
obtener las mejores ideas para realizar los ajustes necesarios

9. Comunidades online (en linea): son una poderosa herramienta de investigacion de
mercados porque a través de estos espacios virtuales se pueden realizar encuestas,
sondeos de opinidn o participar en un foro de discusion para que los participantes
generen interacciones y sea posible obtener los mejores insumos.

10. Evaluaciones proyectivas: son métodos que pueden ser utilizados para

aprovechar las motivaciones y actitudes profundas de los participantes. Este tipo de
investigacion cualitativa tiene como objetivo comprender el porqué.
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11. Encuestas online (en linea): ayudan a las organizaciones a realizar un proceso de
recoleccion de datos eficaz en el que puede obtener una gran canfidad de
informacidén a bajo costo, de modo que ahorra recursos como el tiempo y la mano
de obra.

A nivel cuantitativo, se presentan a continuacion algunas de las técnicas mads usadas
para la recoleccion de informacion son: Cuestionarios con preguntas cerradas o
abiertas, Escalas de medicion de actitudes, Pruebas estandarizadas e inventarios,
Andlisis de contenido cuantitativo e Indicadores.

Para el ejercicio de Caracterizacion de ciudadania y grupos de valor ejemplificada
para la politica de Participacion ciudadana en el Ciclo de la Gestion, se presenta un
posible modelo de Encuesta para este proceso.

PASO 4. ANALICE LA INFORMACION

Una vez haya seleccionado los tipos de variables relevantes para los objetivos del
gjercicio de caracterizacion y haya recolectado la informacidn, establezca el nivel
de profundidad de esta. Para ello, identifique los sectores y segmentos para hacer las
agrupaciones.

El sector es una agrupacion poblacional muy general, mientras que el segmento es
una agrupacion poblacional con caracteristicas y necesidades comunes mds
especificas. Es recomendable que el nivel de profundidad de los ejercicios de
caracterizacion llegue hasta el nivel de segmento, ya que esto permitird contar con
informacién mds detallada para la toma de decisiones para adecuar los servicios,
mejorar las estrategias de comunicacion o facilitar la participacion ciudadana, entre
Ofros.

Una primera segmentacion se obtiene al cuantificar a la ciudadania y grupos de
interés que comparten cada una de las variables; y de esta manera identificar las
particularidades  (expectativas, caracteristicas, intereses, preferencias de
relacionamiento con la entidad, asi como derechos, necesidades y problemas) de
los ciudadanos, y grupos de valor.

Recuerde que el andilisis segmentando de Ila informacion de los grupos es
indispensable para la toma de decisiones, para el disefio de cursos de accién y para
definir las estrategias o actividades de implementacidon de las politicas de
relacionamiento con los diferentes grupos de valor.

Los resultados deberdn publicarse como datos abiertos para que cualquier
ciudadano pueda reutilizar dicha informacidén. Para ello, haga uso de los mecanismos
o canales de difusion que le permita dar a conocer esta informacion a los interesados;
enfre los que se sugiere la publicacion de los resultados del ejercicio de
caracterizaciéon en el MenU de Atencidon y Servicios a la Ciudadania, esta es una
seccion que debe hacer parte del menu principal de la pdagina web de las enfidades
publicas, alli las personas encuentran informacion sobre trdmites y servicios
institucionales de acuerdo con lo establecido en la Resolucion 1519 de 2020 expedida
por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (Min TIC).
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Para este paso, la Alcaldia Municipal de Pasto a través de los lideres de sus
dependencias deben analizar, organizar y priorizar la informaciéon encontrada para
poder tomar decisiones y formular estrategias y acciones que aporten a la entidad
en la oferta institucional, asimismo se cuenta con el MENU PARTICIPA, donde se carga
la informacién de este tipo de procesos que contribuyen a que la ciudadania se
entere y reconozca las actividades que ofrece la Administracion Municipal.

PASO 5. USE Y APROVECHE LA INFORMACION

El uso de la informacién con dreas de la entidad puede originarse en el momento
mismo de la planeacion institucional y/o al formular las estrategias de
relacionamiento con la ciudadania, de esta manera se podrdn optimizar las
infervenciones de las diferentes dependencias de cara al ciudadano. Este Ultimo
paso aporta al fortalecimiento y optimizacion de los escenarios de relacionamiento.
El equipo lider de la caracterizacion deberd difundir la informacion sobre la
caracterizacién, asegurar que los resultados sean publicados como datos abiertos,
facilitar la consulta interna y externa de esta informacion, promover el
aprovechamiento de los resultados de los ejercicios de caracterizacion, asi como el
andlisis de datos, de conformidad con las orientaciones que se brindan a
continuacion. En este paso revise que:

e FEn efecto se haya cumplido con el propdsito de la caracterizacion; si
establece que no se cumplié con el propdsito del ejercicio investigativo,
identifigue nuevamente los vacios de informacidn asociada a la ciudadania y
arupos de valor y la manera de acceder a ella, de tal manera que obtenga
efectivamente la informacidén requerida para materializar los objetivos
propuestos inicialmente.

e La presentacion y estructuracion de la informacion permite su comprension y
uso; si determina que la informacion presentada no es comprensible, revise las
directrices para fomentar el uso de lenguaje claro en la oferta institucional.

En este paso es importante que proteja los datos personales de la ciudadania y los
grupos de valor conforme a la regulacion vigente en la materia. Asi mismo, revise si
existen motivaciones para realizar una clasificacion de datos, considerando cudl es
el “... dano presente, probable y especifico de la divulgacion de los mismos” y disene
el indice de informacién clasificada y reservada (Presidencia de la Republica, et al.,
2017, p.30).
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