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Introduccion

El éxito en el disefio e implementacion de las intervenciones estatales depende, en gran medida, de la
capacidad de las entidades publicas para reconocer e identificar las caracteristicas, necesidades,
intereses, expectativas y preferencias de la poblacion a la cual esta dirigida su misién. Este analisis no
solo permite adecuar la oferta institucional para satisfacer efectivamente los requerimientos de la
ciudadania, sino que también fomenta su participacion activa en los procesos de participacion
ciudadana, rendicién de cuentas y control social, a través de la generacion de espacios de informacién,
didlogo y participacion, que tienen como propdsito contribuir al establecimiento de relaciones sdlidas y
de confianza entre la Secretaria y la ciudadania, basadas en la garantia de derechos, el aseguramiento

de la satisfaccion de los ciudadanos y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

En este contexto, la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte (SCRD), en alineacion con
los lineamientos del Departamento Nacional de Planeacion (DNP) y el Departamento Administrativo de
la Funcién Publica (DAFP), presenta este documento como una herramienta estratégica para
profundizar en el conocimiento de la poblacién usuaria, los grupos de valor e interés, con el fin de
vincularlos en el disefio e implementacion de estrategias y esquemas de participacién, asociacién y
colaboracion dirigidos a la construccion de acciones en torno a la mision de la Entidad, integrandolos
en el ciclo de la gestion publica buscando su contribuciéon en la generacion de acciones de
mejoramiento, incentivando el balance ciudadano y apoyando el fortalecimiento de la capacidad

institucional de planeacion y ejecucion de politicas publicas.

De esta forma se establecen directrices claras para identificar, caracterizar y segmentar la poblacion
usuaria, los grupos de interés y valor que interactian con la SCRD, con el fin de usar esta informacion
para la toma de decisiones en cuanto al disefio de estrategias de participacién ciudadana, servicio al
ciudadano, tramites, rendicion de cuentas e implementacion de canales de atencion, optimizando la
focalizacion de servicios, la calidad de las comunicaciones y la efectividad de las acciones,

promoviendo una interaccidn mas cercana, transparente y eficiente entre la SCRD vy la ciudadania.

Objetivo
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El presente documento tiene como objetivo establecer una metodologia clara y sistematica para la
identificacion, caracterizacién y segmentacion de los grupos de valor e interés de la Secretaria Distrital
de Cultura, Recreacién y Deporte (SCRD), profundizando en el conocimiento de las caracteristicas,
necesidades, expectativas y preferencias de estos grupos, con el fin de optimizar la oferta institucional

y mejorar la relacién entre la entidad y la ciudadania.

Ademas, proporciona herramientas que permiten orientar la planeacion estratégica, focalizar de manera
efectiva los servicios y fortalecer las comunicaciones institucionales, facilitando una gestién publica mas
eficiente, transparente y centrada en el ciudadano, fortaleciendo la confianza de la ciudadania en la
SCRD vy en las instituciones del Estado, mediante una gestién mas inclusiva, participativa y adaptada

a las realidades del entorno.

Alcance

El presente documento establece una metodologia para la actualizacion periddica de la caracterizacion
de usuarios, grupos de valor e interés de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte,
adoptando los lineamientos técnicos correspondientes a las categorias de variables utilizadas para la
segmentacion de los grupos de valor e interés, cumpliendo las disposiciones emitidas por el
Departamento Nacional de Planeacion (DNP), el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y el

Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

En concordancia, se explica de forma cronoldgica cémo realizar un ejercicio de caracterizacion,
incluyendo variables adicionales a las propuestas en las metodologias de referencia, teniendo en
cuenta la utilidad de los ejercicios de caracterizacion para la formulacion de las diferentes iniciativas

que se contemplan en las nuevas politicas de desarrollo administrativo.

El manual se encuentra estructurado en dos partes: inicialmente se presenta una definicién de
caracterizacion, alcance y utilidad de estos ejercicios, desde el punto de vista de las politicas de
Relacién con la Ciudadania, Participacién Ciudadana, Rendicion de Cuentas y Racionalizacion de
Tramites, con el fin de asegurar una caracterizacién integral alineada con los estandares nacionales y

distritales.
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Posteriormente, se presenta el paso a paso para la realizacién de un ejercicio de caracterizacién de
grupos de valor y de interés, y una descripcidén de las variables para tener en cuenta. En esta parte se
incluye una propuesta de las fuentes para recoger informacion sobre los grupos de valor y de interés
de la entidad, asi como los criterios para la priorizacion de variables y los formatos propuestos para

registrar la informacién pertinente.

Finalmente, es preciso mencionar que la metodologia, variables, analisis y formatos propuestos son
flexibles; por cuanto la Entidad los adapta de acuerdo con sus particularidades y necesidades (mision

institucional, poblacién objetivo, presupuesto, jurisdiccion, entre otros aspectos).

Responsables

1. Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano

2. Guia para la caracterizacién de usuarios de entidades publicas. Ministerio de las Tecnologias
de la Informacion y las Telecomunicaciones. Gobierno en linea. Noviembre de 2011.

3. Guia de caracterizacién de ciudadania y grupos de valor. Departamento Administrativo de la
Funcion Publica Noviembre de 2022

4. Guia de Caracterizacién de Ciudadania y Grupos de Valor. Departamento Nacional de
Planeacion (DNP)

5. CONPES 3785 de 2013.

Definiciones

Caracterizacion de Usuarios: Proceso de identificacidn, analisis y clasificacion de los diferentes tipos
de usuarios con los que interactua una entidad. Permite adaptar la oferta de servicios segun las
necesidades y expectativas de cada grupo.

Grupos de Interés: Conjunto de personas, organizaciones o entidades que influyen o se ven afectadas
por las actividades de una entidad. Incluye ciudadanos, clientes, proveedores, organizaciones

gubernamentales y no gubernamentales, entre otros.
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Poblacién Objetivo: Grupo de personas o entidades a las que van dirigidos los servicios, politicas o
proyectos de una entidad. La correcta identificacion de este grupo es clave para el éxito de cualquier
intervencion estatal.

Segmentacion: Clasificacion de usuarios o grupos de interés en diferentes categorias o subgrupos
con caracteristicas similares, con el objetivo de adaptar las estrategias y comunicaciones segun las
particularidades de cada segmento.

Expectativas del Usuario: Conjunto de percepciones, deseos y necesidades que un usuario tiene con
respecto a un servicio o producto. Es fundamental entender estas expectativas para asegurar la
satisfaccion y el éxito de las politicas publicas.

Retroalimentacién: Informacion proporcionada por los usuarios o0 grupos de interés sobre su
experiencia con los servicios ofrecidos. Esta informacién es clave para mejorar los procesos y ajustar
la oferta de la entidad.

Politica de Servicio al Ciudadano: Conjunto de lineamientos y acciones orientadas a garantizar un
servicio publico eficiente, transparente y accesible a la ciudadania, enmarcada en el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG).

Modelo Integral de Relacionamiento con la Ciudadania: Marco de accion que guia las interacciones
entre una entidad publica y los ciudadanos, promoviendo la transparencia, la participacion y la rendicién
de cuentas para generar confianza en la administracién.

Enfoque Diferencial: Principio que reconoce y atiende las particularidades y diversidades de los
ciudadanos y grupos de interés, tales como género, etnia, discapacidad, entre otros, con el fin de
garantizar una atencion inclusiva y justa.

Rendiciéon de Cuentas: Proceso mediante el cual una entidad informa y explica a los ciudadanos y
grupos de interés sobre su gestién, los resultados alcanzados y el uso de los recursos, fomentando la
transparencia y la confianza publica.

Ciudadania Activa: Participacion directa de los ciudadanos en los asuntos publicos, a través de
mecanismos como consultas, audiencias, o encuestas de satisfaccién, con el fin de mejorar los
servicios publicos y la toma de decisiones.

Intervencién Estatal: Conjunto de acciones, proyectos o politicas implementadas por el Estado para
atender una necesidad social 0 mejorar un aspecto de la vida publica, siempre buscando el bienestar

general y el desarrollo de la poblacion.
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Oferta Institucional: Conjunto de servicios, programas y recursos ofrecidos por una entidad publica
para satisfacer las necesidades de la ciudadania o de sus usuarios.

Transparencia: Principio que promueve la visibilidad y claridad en los procesos y decisiones de una
entidad publica, asegurando que los ciudadanos puedan acceder a la informacién y comprender cémo
se gestiona la administracion.

Participacion Ciudadana: Derecho y mecanismo que permite a los ciudadanos intervenir, de manera
individual o colectiva, en los procesos de decision, implementacion y evaluacion de las politicas

publicas y acciones gubernamentales.

Condiciones generales

El presente documento debe alinearse con la normativa vigente en materia de Servicio a la Ciudadania,
participacion ciudadana, transparencia y demas disposiciones que regulen la relacion entre las entidades
publicas y la ciudadania, en particular, las directrices del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG),

y las politicas distritales relacionadas con la relacion Estado-ciudadania.

Su revisidn sera periddica, al menos una vez al afio o cuando existan cambios significativos en la oferta
institucional o politicas publicas. La participacién activa de areas clave, tales como, la Direccion de Gestion
Corporativa y Relacioén con el Ciudadano, la Direccion de Asuntos Locales y Participacion, la Oficina Asesora
de Planeacién, la Oficina Asesora de Comunicaciones, la Direccion Observatorio y Gestion del
Conocimiento Cultural y las areas misionales, es esencial para asegurar la validez y pertinencia del
documento, cuya implementacion debe realizarse respetando los principios de transparencia, eficacia y

participacion ciudadana.

Ademas, el proceso de caracterizacion debe aplicar un enfoque diferencial que tenga en cuenta la diversidad
de los usuarios, y el cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 sobre proteccion de datos personales. La
comunicacioén con los grupos de valor e interés debe ser clara y transparente, y los términos definidos en el
glosario, como usuarios, grupos de interés, segmentacion, y retroalimentacion, facilitaran la comprension
del documento. El equipo de la Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano asegurara
el cumplimiento de estas politicas, estableciendo mecanismos de seguimiento y evaluacion para aplicar los
resultados de la caracterizacion en la mejora de los servicios y el fomento de la participacion ciudadana

activa en todo el ciclo de la gestion publica.

GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023



e PROCESO DE GESTION DEL RELACIONAMIENTO CON LA  [CODIGO: RCC-MN-03
?EE? CIUDADANIA VERSION: 02

0

s‘

S o A

‘scecsorane. | MANUAL DE CARACTERIZACION DE GRUPOS DE VALOR  [FECHA: 05/11/2024
RECRERION Y DEPORTE E INTERES Pagina 8 de 40

¢ Qué es una caracterizacion de grupos de valor y de interés?

En el contexto de este documento, caracterizar es identificar las particularidades de los grupos de valor
y de interés con los cuales interactia la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte con el
proposito de segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y, a partir de alli, desarrollar y

ejecutar acciones para:

El diseiio de una
estrategia de
comunicaciones e
informacién para la
civdadania.

El establecimiento de una
El disefio o adecuacién estrategia de
de la oferta institucional. implementacién o mejora
de canales de atencién.

El diseiio de una
El disefio e
estrategia de rendicién
de cuentas que incluya lmrﬁfgim;‘:fg:e

acciones pertinentes en
participacién ciudadana
materia de informacién, en la gestién.

didlogo e incentivos.

La adecuvada
implementacién y
evaluacién de politicas
publicas.

Lo anterior permite garantizar el uso correcto de los recursos por parte de la Secretaria y fortalecer la
confianza de la ciudadania en la misma. La caracterizacion de grupos de valor y de interés es un
requisito comun de varias de las Politicas de Desarrollo Administrativo establecidas en el Decreto 2482
de 2012. Si bien la metodologia es similar, las variables a medir y el uso de los resultados puede ser
diferente teniendo en cuenta el enfoque de la politica desde la cual se analiza la informacion. A
continuacion, se presentan los enfoques y usos de la informacion de la caracterizacién para cada una

de estas politicas:

Politica de Servicio al Ciudadano

La Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano busca mejorar la efectividad,

colaboracion y eficiencia de las entidades y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad

GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023
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los requerimientos de los ciudadanos (Conpes 3785 de 2013). Desde este punto de vista, la
caracterizacion permite identificar las particularidades, necesidades, expectativas y preferencias de los
ciudadanos(as) y usuarios(as) con el fin de adecuar la oferta institucional para el analisis de la
informacion, formulacion de estrategias y cursos de accién de la Secretaria Distrital de Cultura,
Recreacion y Deporte, y la estrategia de servicio al ciudadano (procesos y procedimientos, procesos
de cualificacion de servidores(as) publicos y contratistas, oferta de canales de atencion y de
informacion) para garantizar el efectivo ejercicio de los derechos de la ciudadania en su interaccién con

la entidad.

Los ejercicios de caracterizacion de grupos de valor y de interés, en el marco de la implementacion de
la Politica de Servicio al Ciudadano son utiles en la medida que la informacién recolectada es el
principal insumo para el disefio de estrategias de mejoramiento y la formulacién de lineamientos y
actividades en la materia que permitan optimizar la oferta institucional y la estrategia de servicio a la

ciudadania.

En este sentido, la caracterizacion permite, entre otros, identificar los canales sobre los que se deben
priorizar las acciones para la atencion adecuada segun el tipo de usuario o usuaria, la forma en que se
debe presentar la informacion, los ajustes que son fundamentales en la infraestructura fisica, las
posibilidades de implementacion de nuevas tecnologias para la provision de tramites y servicios, los

protocolos que se deben utilizar para interactuar con estos y los servicios que se deben entregar.

Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas

El acceso a una informacion veraz, comprensible, util y oportuna es la base de una adecuada rendicion
de cuentas y un incentivo para la participacion ciudadana en todo el ciclo de la gestién, por lo que el
primer paso consiste en que la entidad conozca las caracteristicas de su poblacion objetivo. Lo anterior,
permite conocer sus intereses y necesidades de informacion, de manera que se puedan disenar
estrategias de comunicacion y didlogo dirigidas a poblaciones especificas, asi como identificar los

mecanismos mas adecuados para asegurar su participacién en la gestién publica.
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Para lograr lo anterior, es preciso reconocer a nuestra ciudadania y grupos de valor y de interés como
interlocutores, con derechos y necesidades que deben ser respetados y atendidos oportunamente
desde particularidades politicas, culturales, regionales y econémicas. Para el proceso de rendicion de
cuentas y generacién de espacios de participacion, la caracterizacion de grupos de valor y de interés
es una accion a través de la cual se definen las caracteristicas propias que diferencian a un actor de
otro. De igual manera, obedece al reconocimiento a la diversidad y la aplicacién del enfoque diferencial
en materia de derechos humanos. En consecuencia, los ejercicios de caracterizacion deben realizarse
como un paso previo a la implementacion de cualquier accion enfocada en la implementacion de la
Politica de Participacién Ciudadana y la Politica de Rendicion de Cuentas (Conpes 3654), en cualquiera
de sus componentes: Informacion, didlogo e incentivos. Con esta caracterizacion, la entidad puede
identificar la informacién sobre las organizaciones sociales, académicas, gremiales, institucionales, no
gubernamentales y otros grupos de interés de manera que puedan ser consultados, capacitados,
informados y convocados a participar en el proceso de rendicién de cuentas y en los mecanismos de

participacién ciudadana que se disenen.

Las organizaciones, grupos de valor y de interés que deben caracterizarse para los procesos de

participacién ciudadana y rendicion de cuentas pueden ser los siguientes:

» Organizaciones sociales representativas de la comunidad que se han conformado frente a los
servicios institucionales. Pueden ser: asociaciones de usuarios(as), desplazados(as), personas en
condicion de discapacidad, vocales de control social, entre otros.

* Organizaciones no gubernamentales tales como Camaras de Comercio, asociaciones de Municipios
» Departamentos, entidades sin animo de lucro, organismos internacionales, entre otros.

» Personas interesadas en nuestros asuntos institucionales.

» Organismos de control: Procuraduria General de la Nacién, Contraloria General de la Republica,
Contralorias Territoriales y Personerias.

» Medios de comunicacion: Prensa, radio, televisién nacional y regional.

» Entidades estatales del nivel nacional o internacional encargadas de la formulacion, implementacion
0 supervision de politicas sectoriales o programas de gobierno.

Ciudadanos(as) que participan activamente en los servicios, programas, planes y proyectos que hacen

parte de la misionalidad y la oferta institucional de la Entidad.
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Il. Pasos para realizar un ejercicio de caracterizacion e identificacion de variables

Paso 1: Identificar los objetivos de la caracterizacion y su alcance.

De acuerdo con la Guia Metodoldgica para la Formulacién de Indicadores del DNP (2009)" el objetivo
general define el fin ultimo de la caracterizacion y se debe formular partiendo de un verbo en infinitivo
que denote una accion a desarrollar, un objeto sobre el cual recae la accion y algunos elementos

adicionales que amplien la informacién.

De la misma manera, los objetivos especificos deben desarrollar el objetivo general, por lo que
constituyen una desagregacién de este. Por consiguiente, el cumplimiento de cada uno de los objetivos

especificos debe permitir alcanzar el objetivo general.

Plantear adecuadamente el objetivo general y los objetivos especificos es fundamental antes de iniciar
cualquier accion, en la medida que permite identificar el tipo de informacion requerida, el nivel de
profundidad o desagregacion de la informacion, los instrumentos de recoleccion de informacién mas

apropiados y los recursos necesarios para el desarrollo del ejercicio.

La entidad debe analizar qué quiere hacer, para qué lo hace y cual es el alcance del ejercicio: ¢se
caracterizard a la ciudadania objeto de intervencién de un programa especifico o de todos los
programas de la entidad?, ;se caracterizara a organizaciones que interactuan con la entidad por
canales electronicos de atencion?, jse caracterizara a los usuarios(as) potenciales de un nuevo
servicio?, i se caracterizara a la totalidad de ciudadanos(as) que han interactuado con la entidad alguna
vez, o aquellos ciudadanos(as) que potencialmente pueden acceder a la oferta institucional, pero que
todavia no lo han hecho?, ;se caracterizara a organizaciones sociales, académicas, gremiales u otras
organizaciones de la sociedad que puedan participar en la gestion institucional o en los procesos de

rendicion de cuentas?

" Ver Guia Metodoldgica para la Formulacion de Indicadores del DNP (2009).
GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023
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Es preciso que la Secretaria efectue periddicamente caracterizaciones globales de grupos de valor y
de interés para contar con informacién de la poblacion objetivo, pero con una periodicidad mayor debe
realizar ejercicios de caracterizacion especializados enfocados a mejoras o intervenciones particulares.
Algunas caracterizaciones generales pueden construirse con base en variables ya estudiadas por otras
entidades, por lo cual, la entidad debe evaluar las fuentes existentes antes de determinar la necesidad

de construir la caracterizacién general de manera directa.

Paso 2: Establecer un lider del ejercicio de caracterizacion.

El o la lider de la caracterizacion debera:

a. Centralizar la informacion que resulte del ejercicio.

b. Difundir la informacion al interior de la entidad para mejorar las intervenciones de las diferentes
dependencias de cara a la ciudadania.

c. Promover el uso de los resultados de los ejercicios de caracterizacion y el analisis de la
informacion para que sea actualizado permanentemente.

d. Facilitar la consulta externa de los resultados de la caracterizacidén para generar sinergias con

otras entidades, la ciudadania en general o los grupos de valor y de interés de la Entidad.

Paso 3: Establecer variables y niveles de desagregacion de la informacion.

De conformidad con los objetivos establecidos, el siguiente paso consiste en identificar cuales son los
tipos de variables o categorias que se deberan estudiar y cual es el nivel de profundidad o
desagregacion de la informacion requerido.

Por consiguiente, se presentan las principales categorias de variables para la caracterizacion general
de personas naturales (ciudadanos y ciudadanas) y para la caracterizacion de personas juridicas

(empresas, organizaciones, otras entidades de la administracion publica).

Es preciso tener en cuenta que el listado de categorias y variables es indicativo y es adaptado por la
entidad de acuerdo con sus intereses, necesidades, objetivos definidos, tipologia de servicios y objeto

misional y asi mismo, muchas de las variables pueden ser consultadas por la entidad en sistemas de

GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023
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informacion, archivos y registros publicos, sin necesidad de preguntarlas directamente al ciudadano(a),

usuario(a) o grupo de interés.

TIPOS O CATEGORIAS DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR PERSONAS NATURALES.

Este paso consiste en determinar las variables elegidas para atender el ejercicio de caracterizacion.

a. VARIABLES GEOGRAFICAS
Dan cuenta de la ubicacion geografica de los grupos de valor y de interés, y de aquellas caracteristicas
que estan directamente asociadas. Este tipo de informacion permite identificar grupos representativos
de cada area geografica, sin embargo, es importante complementar la caracterizacion en este nivel con
variables de las otras categorias que permitan tener un mayor detalle sobre las particularidades,
actividades, valores y comportamientos del grupo de interés, para no excluir elementos importantes

para el analisis. Dentro de las variables mas comunes en esta categoria se encuentran:

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

comunitario, entre otros.

- Clima. Esta variable es importante porque la poblacion puede tener necesidades especificas
segun el clima donde vive o trabaja y es un factor determinante en la personalidad, costumbres
y estilo de vida. Esta variable puede ser de utilidad para el disefio o redisefio de espacios fisicos
de atencion a la ciudadania o de protocolos de atencion o para la adecuacién de horarios de

atencion. Ejemplo: calido, templado, frio.

b. VARIABLES DEMOGRAFICAS

GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023
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La demografia estudia las caracteristicas de una poblacion y su desarrollo a través del tiempo. Al igual
que las variables geograficas, esta es una de las categorias mas utilizadas en ejercicios de

caracterizacién. Dentro de las variables mas comunes en esta categoria se encuentran:

- Tipo y numero de documento. Esta variable permite identificar el tipo de documento de
identificacion del ciudadano o ciudadana y establecer un parametro de identificacion unico sobre
cada individuo con el fin de facilitar cruces de bases de datos, busquedas de informacién sobre

la poblacién en sistemas de informacion y registros publicos o propios de la entidad.

- Edad. Esta variable permite clasificar a los ciudadanos y ciudadanas por rangos de edades. Su
importancia radica en que permite identificar la influencia que esta variable tiene sobre las
preferencias, roles y expectativas. La entidad, de acuerdo con los objetivos del estudio y las
caracteristicas de esta y sus servicios, debera establecer los rangos especificos de analisis. Si
bien la recoleccién de informacion de esta variable deberia realizarse con un numero exacto,
los reportes y el andlisis de los datos deberia hacerse por rangos que permitan establecer
caracteristicas comunes, por ejemplo: 1 — 5 afios, 6 - 11 afos, 12 — 18 afios, 19 — 24 afos y asi

sucesivamente.

- Sexo. Esta variable es importante dado que suele tener relacion con las variables intrinsecas y
de comportamiento, especialmente por la influencia en los roles que se ejercen por cada uno o
por las connotaciones culturales sobre cada sexo. El DAFP en la Guia de caracterizaciéon de
Ciudadania y Grupos de Valor en la version 5, y con el fin de brindar herramientas para facilitar
el ejercicio de caracterizacion, incorporé un anexo para caracterizar a la poblacién LGBTI
(lesbianas, gays, bisexuales, transexuales, intersexuales), el cual se puede consultar en el
siguiente enlace:

https://vsip.info/formato-caracterizacion-de-la-poblacion-lgbti-pdf-free.html

También es importante incorporar variables que permitan identificar a poblacion con
discapacidad, grupos étnicos y de identidad cultural, asi como por ciclo vital (nifios, nifias,
adolescentes y adulto mayor) o mujer rural, entre otros. Ver Anexo 1 - Matriz de enfoque

diferencial para la caracterizacion, documento sugerido por el DAFP.
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Ingresos. Permite identificar los ingresos percibidos por los ciudadanos y las ciudadanas en un
momento del tiempo y clasificarlos por rangos. Esta variable permite identificar el poder

adquisitivo de los grupos de valor y de interés, y deberia realizarse por rangos.

Actividad Econdmica. Esta variable permite identificar la profesion o la actividad a la que se
dedica el ciudadano o ciudadana. Esta variable es importante para aquellos servicios en los que
las necesidades atendidas estan asociadas a las necesidades que emergen de la ocupacion o
actividad econdémica del interesado. Por otro lado, puede ser util para aproximarse a la
capacidad econdémica del usuario o usuaria cuando esta informacion no esté directamente
disponible. Asi mismo, puede ser util para el disefo de servicios que impliquen transacciones
por medios electronicos o para identificar acceso a canales no convencionales. Ejemplo:
estudiante, ama de casa, empleado, empresario o trabajador independiente, pensionado,

desempleado. De otra parte: ingeniero, arquitecto, medico.

Estrato socioeconémico. La estratificacion socioeconémica es una clasificacion de los
inmuebles para cobrar de forma diferencial, por estratos, los servicios publicos domiciliarios.
Esta variable es importante, ya que permite hacer inferencias sobre la capacidad econémica de

la ciudadania.

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

casado(a) con hijos independientes, viudo(a).

Escolaridad. Puede medirse a través del promedio de afos de educacién aprobados o del
maximo nivel de educacion alcanzado. Esta variable es fundamental para enfocar el lenguaje
que debe utilizarse en la interaccion con el ciudadano o ciudadana, para implementar canales
de atencion o para satisfacer necesidades propias relacionadas con el nivel de estudios

alcanzado. Ejemplo: primaria, secundaria, universitaria, especializacion, maestria, doctorado.
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- Lenguas o idiomas. Esta variable permite identificar los idiomas usados por las comunidades o
ciudadania que interactuan con la entidad o el uso de lengua de sefias en caso de limitaciones
auditivas que permitan interactuar con su entorno. Esta variable es importante para garantizar
el acceso incluyente de todos los usuarios y usuarias de servicios con lenguas heterogéneas.

Ejemplo: espanol, inglés, wayuu, quechua, lengua de sefas colombiana, entre otros.

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

los tramites y servicios de la Secretaria.

c. VARIABLES DE COMPORTAMIENTO

Estas variables corresponden a las acciones observadas en los grupos de valor y de interés, mas alla
de lo que dicen hacer o preferir. Permiten identificar los motivos o eventos que los llevan a interactuar
con una entidad y las caracteristicas de esta interaccién. Seguidamente, se presentan ejemplos de

estas variables y las caracteristicas que permiten diferenciar grupos de usuarios y usuarias:

- Niveles de uso. Hace referencia a la frecuencia con la que el usuario o usuaria interactia con
la entidad. Esta variable es importante en aquellos casos en los que la ciudadania requiera
reiteradamente un mismo servicio. Si la entidad gestiona la informacién del ciudadano o

ciudadana en forma adecuada desde la primera vez reduce costos en las siguientes
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interacciones, asi mismo, se puede aprovechar el conocimiento que este adquiere sobre el
servicio durante sus primeras solicitudes y puede usar esta informacién para el disefio de
nuevos canales de atencién que permitan atender de forma adecuada y oportuna la demanda
de la ciudadania. Ejemplo: usuario(a) potencial, ciudadano(a) que interactua con la entidad por

primera vez, usuario(a) habitual.

Beneficios buscados. Atributos del servicio que el ciudadano(a) valora o espera. Esta variable
es importante para priorizar elementos del disefio de los servicios que tendrian mayor impacto
en la satisfaccion de los usuarios y usuarias frente a la entidad. Este criterio es importante
porque se relaciona con el disefio centrado en el usuario(a) para canales electrénicos. Ejemplo:

amabilidad, conveniencia, oportunidad, cobertura, accesibilidad.

Eventos. Situaciones que generan la necesidad de interactuar. Esta variable es importante para
identificar aquellos momentos en los que los ciudadanos o ciudadanas estan mas
interesados(as) y/o receptivos(as) o requieren de la prestacion del servicio o el tipo de espacios
sociales que frecuenta para realizar posteriormente un acercamiento en la oferta de servicios y

tramites.

d. VARIABLES INTRINSECAS

Estas variables hacen referencia a actividades o valores comunes (preferencias individuales o estilos

de vida) de los grupos de valor y de interés que permiten identificar caracteristicas para diferenciarlos.

Dentro de las principales variables se encuentran:

Intereses. Actividades o informacion que cautiva la atencién de los grupos de valor y de interés.
Esta variable es importante para identificar temas comunes que faciliten la comunicacién con la
ciudadania, la posible oferta de servicios que puede demandar de acuerdo con sus intereses,

asi como informacion relevante que puede cautivar la atencién de los usuarios o usuarias.
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Ejemplo: Temas: deportes, entretenimiento, actividades familiares. Informacion: ejecucion

presupuestal, cumplimiento de metas de plan de desarrollo, politica social.

Lugares de encuentro. Hace referencia a los lugares frecuentados por los grupos de valor y de
interés, tanto presenciales como en linea, permitiendo identificar espacios en los que es posible
interactuar y que podrian ser estratégicos para el desarrollo del plan de divulgacion y
comunicaciones de tramites y servicios de la entidad, o de la actividad especifica de la
caracterizacion. Ejemplo: medios de comunicacion, sitios y portales web, foros, redes sociales,

entre otros.

Acceso a canales de atencién. Canales a los que la ciudadania o grupo de interés tiene acceso.
La importancia de esta variable radica en que permite identificar los canales potenciales por los
cuales puede contactar a sus usuarios y usuarias, de acuerdo con las localidades donde viven
y/o trabajan. Se debe aclarar que el acceso se evalua en términos reales. Es decir, el ciudadano
o ciudadana no solo debe contar con el canal en la casa o en algun sitio cercano, sino que debe
estar en capacidad de acceder efectivamente al canal. Por ejemplo, en el caso de Internet,
aunque la persona cuente con conexion en su casa, si esta no tiene conocimientos de
informatica que le permitan manejar el computador no tendra acceso real al canal. Ejemplo:

internet, telefonia movil, telefonia fija, fax, redes sociales, television, presencial.

Uso de canales. Canales que el(la) ciudadano(a) o grupo de interés efectivamente usa. Esta
variable es importante para identificar canales de comunicacion y/o prestacion de servicios, en
los cuales la interaccion sea mas efectiva, especialmente si se pregunta por la frecuencia de
uso del canal y los horarios de preferencia de uso. Ejemplo: internet, telefonia, televisién, puntos

de atencion, ferias de servicio, foros, conversatorios, correo postal, redes sociales, etc.

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

servicio, usuario(a) del servicio.
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- Dialecto. Esta variable implica conocer las variedades linguisticas de cada region y los
significados de sus expresiones. Esto permitira definir el lenguaje mas apropiado y pertinente
para lograr un mayor entendimiento entre los servidores(as), funcionarios(as), contratistas y
grupos de valor y de interés. Ejemplo: en la costa caribe la palabra “perendengue” hace

referencia a solicitudes innecesarias que no son de utilidad.

VARIABLES PARA CARACTERIZAR PERSONAS JURIDICAS

a. VARIABLES GEOGRAFICAS.

- Cobertura geografica. Alcance geografico de la gestién de la organizacién. Esta variable es
importante para identificar la diversidad de localidades sobre las cuales la gestion de la empresa

u organizacion tiene incidencia. Ejemplo: municipal, nacional, regional.

- Dispersion. Cantidad de sucursales de la organizacion. Esta variable permite determinar la(s)
ubicacidn(es) geografica(s) en las cuales las organizaciones usuarias tienen presencia y por lo

tanto, pueden solicitar la prestacion del servicio.

- Ubicacion principal. Lugar donde se encuentra la oficina principal de la organizacién. Esta
variable es importante para identificar los sitios en donde se toman decisiones o se puede

adquirir informacion sobre las necesidades de la organizacién usuaria.

b. VARIABLES DEL TIPO DE ORGANIZACION

Cuando los grupos de valor y de interés con los cuales interactia la entidad son personas juridicas,
organizaciones u otras entidades de la administracién publica, es interesante conocer las caracteristicas
generales asociadas a la constitucion de estas organizaciones y su naturaleza. La Guia de Caracterizacion

de Grupos de Valor y de Interés del DAFP en su version 5, establece:

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

la organizacioén usuaria.

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

mas adelante. Ejemplo: publico, privado, mixto.

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

adscrita, entidad vinculada, grupo industrial, casa matriz de una multinacional.

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

entre otras.

Tipo de ciudadano(a), usuario(a) o grupo de interés atendidos. Hace referencia a los
ciudadanos, ciudadanas, grupos de valor y de interés atendidos por las organizaciones que
hacen uso de los servicios de la entidad. Ejemplo: personas naturales, entidades publicas,

entidades privadas, organizaciones no gubernamentales, entre otras.

Si la poblacion objeto de intervencidon son personas naturales, se puede indagar sobre
condiciones particulares que permitan agruparlos en: adultos mayores, menores de edad, en
condiciéon de discapacidad, madres cabeza de familia, ciudadano(a) rural, victima de la
violencia, indigena, afrocolombiano, habitante de la calle, en situacién de pobreza extrema,

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

entre otros.

c. VARIABLES DE COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

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

organizacioén, permiten acercarse a los usuarios y usuarias de manera oportuna y relevante.

- Procedimiento usado. Mecanismos y canales empleados por la organizacion usuaria, para
solicitar la prestacién de un servicio a la entidad. Esta variable permite identificar si los
procedimientos establecidos y los canales habilitados responden a las necesidades de las

organizaciones o si se requieren adecuaciones o ajustes.

- Responsable de la interaccion (Gestor del procedimiento). Es la persona responsable (de la
organizacion usuaria), al momento de solicitar el servicio a la entidad. Esta variable es
importante para identificar el grado de autonomia que tiene el solicitante del servicio, ante las
variaciones y requerimientos que puedan surgir de la prestacion de este. Ejemplo: contratista,

funcionario de carrera, directivo, asesor, profesional, técnico asistencial

Una vez identificadas las categorias o tipos de variables relevantes para los objetivos del ejercicio de
caracterizacion, debe establecerse cual es el nivel de profundidad de la informacion o de desagregacion
requerido, para lo cual debemos pensar en sectores y segmentos. El primero es una agrupacion
poblacional muy general, mientras que el segundo es una agrupacién poblacional con caracteristicas y
necesidades comunes mas especificas. Es recomendable que el nivel de profundidad de los ejercicios
de caracterizacion llegue hasta el nivel de segmento, ya que esto permitira contar con informacién mas
detallada para la toma de decisiones y para el disefio de cursos de accién. No obstante, es importante

tener en cuenta que un nivel mayor de profundidad implica mayores costos asociados al ejercicio, pues
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los instrumentos de recoleccion de informacion deberan ser mas detallados y extensos y la informacion

no es tan facil de conseguir.

Paso 4: Priorizar variables

— Relevantes
—  Econdmicas
(7¢]
O
oz .
w —— Medibles
=
o2
O
—  Asociativas
—  Consistentes

objetivos del ejercicio.

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

un ejemplo ilustrativo.

Variables relevantes: aquellas que estan relacionadas con el

objetivo de la caracterizacion y aportan al cumplimiento de los

Iniciativa: evaluar viabilidad de abrir
un punto de atencion presencial en
el centro de la ciudad

[Lugar de residen:ua]
[

[ Cantidad de hijos ]

" _ Variables no

Variables
relevantes

[ Lugar de trabajo ]

[ Estado civil ] relevantes

[Pre‘e!en:ias por cara;es]

Fuente: Tomado de “Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas “. Gobierno en linea 2011

Variables econdmicas: aquellas que estan disponibles a un costo razonable. De esta forma se

asegura que el beneficio de contar con informacién es mayor al costo de recoleccién de esta.
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Iniciativa: evaluar el impacto de la
politica educativa en las principales
ciudades del pais

Niflos matriculados )
Cantidad de horas

semanales

Variables

o __Variable no
econdémicas

[Profesores por alumno ]
econdmica

e

impartidas sobre

atematicasy fisica
[Resultaaos pruebas saber] en dreas rurales de

las principales
ciudades

Fuente: Tomado de “Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas “. Gobierno en linea 2011

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

grupo de interés.

Poblacion
~

Joven @
N\ - £
- Variable Demogréfica: =~
i s °5) Rango de edad

N
Egresados =
N\

’

Variable Demogréfica: =

No egresados Programa
universitarios universitario | Nivel de escolaridad
Optar

AN

““ Variables Medibles _

Fuente: Tomado de “Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas “. Gobierno en linea 2011
Variables asociativas: deben permitir realizar segmentaciones. Estas variables deben asociarse o

relacionarse con las necesidades de la mayoria de los usuarios de cada grupo para garantizar la

relevancia.
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Poblacidén l
Genero Variable Demogrdfica:
Sexo

m

e
Clasificacién por Edad

Clasificacion por Edad
’ Rangos de Edad

Enfermedades @
asociadas a hombres Variables asociables a las
por edad enfermedades por etapa de la vida

Fuente: Tomado de “Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas “. Gobierno en linea 2011

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

Iniciativa 1: Iniciativa 2:
Registro de empresas Registro de familias
en el RUT desplazadas
l
Datos de Datols de
registro registro

Direccion de Direccion de Documentos de 10
ublcacion ubicacion de los Integrantes

La direccién de ubicacion puede ser una Variable Consistente
para la iniciativa 1 pero puede no ser consistente para la

iniciativa 2 por la condicion de desplazamiento de la poblaciéon
objetivo.

Fuente: Tomado de “Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas “. Gobierno en linea 2011
¢ Qué variables seleccionar?
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La siguiente herramienta puede ser util para la priorizacién de variables. En este sentido se propone
elaborar un listado con cada una de las variables identificadas, organizar una tabla o base de datos en
la que pueda relacionar cada variable con los 5 criterios establecidos. Para cada variable, se debe
asignar una calificacién de 1 si la variable cumple con el requisito o 0 si no lo cumple. Posteriormente,

se realiza la suma horizontal de los criterios por variable y se eligen aquellas con mayor puntaje.

Teniendo en cuenta que el puntaje maximo por variable es de 5 puntos, la entidad debe establecer el
puntaje que hara las veces de linea de corte a partir de la cual se elige 0 se descarta una variable. En
caso de empate, se propone priorizar los criterios de acuerdo con los objetivos establecidos para el
ejercicio de caracterizacion y las prioridades de la entidad para finalmente escoger la variable que tenga

mayor puntaje en el criterio que tenga un mayor peso.

= Priorizacion de Variables

élavariable es? Puntaje Seleccionada
Relevante | Econémica | Medible | Asociativa | Consistente total sl NO

Categoria Variable

Fuente: Adaptado de Guia Metodologica para la Formulacion de Indicadores del DNP (2009)

Como resultado final de este paso, se contara con una lista de variables priorizadas, las cuales seran
objeto de levantamiento y analisis de la informacién para el desarrollo del ejercicio de caracterizacion.
Para cada una de las variables priorizadas que seran objeto de andlisis, identifique si la entidad cuenta
con la informacion en sus registros administrativos o si debe buscarla. En el caso en que la entidad no

cuente con la informacion, a continuacion, presentamos los mecanismos de recoleccion mas comunes.
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Paso 5: Identificacion de mecanismos de recoleccion de informacion

En este paso es preciso identificar los mecanismos mediante los cuales se puede recolectar la
informacion que servirda como insumo para la caracterizacion de los grupos de valor y de interés. Es
muy importante establecer el alcance, los recursos y nuevamente repasar los objetivos del ejercicio de

caracterizacion, ya que estos determinaran los instrumentos que se deben utilizar.

De igual manera, con el propdsito de minimizar los costos y lograr un mejor aprovechamiento de los
recursos, se debe revisar la informacion de registros administrativos con los que cuenta la entidad
debido a su interaccién con los ciudadanos(as), asi como la informacién disponible en bases de datos
de otras entidades y, encuestas y estudios realizados por el Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE), entre otros. Seguidamente, presentamos un listado indicativo de los mecanismos
de recoleccién de informacion mas comunes, teniendo en cuenta sus principales casos de uso,
beneficios, recomendaciones y ejemplos, con el propésito de brindar informacion util para elegir el
mecanismo de levantamiento de informacién mas adecuado, de acuerdo con los objetivos propios de

la caracterizacion.

$ A Advertencia o
Definicion recomendacion del uso
— de lafuente
— Caso de uso: Beneficios de usar la
— uso que se )‘l, fuente
= @ puede dar a la
— informacion
— Recursos adicionales
\; Ejemplo que sepueden
r’m @ consultar para ampliar
11 la informacion

Fuente: Adaptado de Guia de Caracterizacion de Ciudadanos- DNP.
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Encuesta:

Las encuestas se clasifican como estudios observacionales, es decir, en el que el investigador
no modifica el entorno ni controla el proceso que se encuentra bajo observacion. Los datos se
obtienen a partir de cuestionarios bien estructurados, definidos y dirigidos a la poblacion objeto
de estudio. Pueden realizarse presencialmente, a través de los cuales la entidad obtiene
informacion del contexto espacial y la interaccion del usuario con éste; virtual o telefénicamente

para poder abarcar mayor numero de personas, disminuir costos y obtener una respuesta agil.

Es util en la recoleccion de informacion geografica (ej.: ubicacion), demografica (ej.: migraciones
— cantidad de personas que conforman el hogar), econdmica (ej.: niveles de ingreso, costos y
gastos) y social (ej.: calidad de vida- penetracion de servicios publicos). También es util para

indagar preferencias y opiniones de los encuestados.

Se obtiene informacién directamente de la fuente (ciudadano(a), usuario(a) o grupo de interés)

y en mayores cantidades (masiva). Permite obtener informacion de cualquier tipo de poblacién.

Depende de la voluntad de reporte de los encuestados. Para su validacion estadistica hay que
dar un margen de confiabilidad de los datos (puede presentarse una medida de error estadistico
si no se encuesta a la poblacién completa por tanto hay que determinar una muestra
representativa). Para este método, se recomienda ser breves y detallados en las preguntas,

para obtener respuestas relacionadas con el objeto de consulta.

Medir las relaciones entre variables demograficas, econémicas y sociales. Evaluar las
estadisticas demograficas como errores, omisiones e inexactitudes. Conocer profundamente
patrones de las variables demograficas y sus factores asociados como fecundidad y
migraciones determinantes. Evaluar periédicamente los resultados de un programa de
ejecucion, esto asociado a las actividades de gestion de calidad para poder realizar acciones
de mejoramiento continuo y actividades de innovacién encaminadas al perfeccionamiento del

producto para beneficio del usuario.
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Disefio de encuestas y cuestionarios (tutorial) en: http://www.statpac.com/surveys/ Disefo y
proceso de aplicacion de encuestas en: www.surveysystem.com/sdesign.htm  Ejemplos de
cuestionarios: http://www.questionpro.com/a/showSurveyLibrary.do?surveylD=86 &mode=1
Disefio e implementacion de encuestas (manual):

http://ogi.wisc.edu/resourcelibrary/uploads/resources/Survey Guid e.pdf

Disefio de encuestas y cuestionarios (tutorial) en: http://www.statpac.com/surveys/ Diseno y
proceso de aplicacién de encuestas en: www.surveysystem.com/sdesign.htm  Ejemplos de
cuestionarios:

https://www.questionpro.com/a/showSurveyLibrary.do?surveylD=86%20&mode="1

Disefio e implementacion de encuestas (manual):

http://ogi.wisc.edu/resourcelibrary/uploads/resources/Survey Guid e.pdf

Permite recoger la informacién directamente del(de la) ciudadano(a), usuario(a) o grupo de
interés e identificar los patrones que surgen del uso y la actividad presente en cada uno de los

puntos de servicio o canales.

Permite tener una comunicacién directa con el(la) ciudadano(a) o usuario(a) y hacer
clasificaciones de los mismos por variables directamente relacionadas al comportamiento de los
usuarios(as). Puede contar con significancia estadistica si se recoge la informacién de una

muestra representativa de los usuarios.

Para conocer mejor las capacidades de los sistemas de registro para cada punto de contacto,
es recomendable acudir a la persona encargada en la entidad. De igual manera, las personas
que interactuan con el ciudadano(a) o usuario(a) a través de estos puntos deben conocer la

informacion con la cual pretenden interactuar, para delimitar el alcance de la actividad.

Los puntos de atencion de algunas organizaciones privadas o entidades publicas registran
informacion de sus clientes cuando estos acuden a los puntos de atencién indistintamente del

motivo que los hace acudir al punto.
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- Una fuente de informacion muy valiosa es la informacion sobre experiencias exitosas de otras
entidades publicas, en materia de recoleccion y analisis de informacion sobre su poblacién
objetivo. Asi mismo, otro mecanismo util puede ser el establecimiento de convenios con otras

entidades publicas para el intercambio de informacion sobre los ciudadanos.

Buzones De Sugerencias

- El buzén de sugerencias se define como un mecanismo de comunicacion ascendente pues va
desde el(la) ciudadano(a), usuario(a) o grupo de interés, hacia la organizacion con la que este
se relaciona. Esta practica es muy comun por la implementacion de los Sistemas de Peticiones,

Quejas y Reclamos.

- Este mecanismo de obtencién de informacion consiste en la recoleccion de informacion
espontanea relacionada con la satisfaccion del usuario con la prestacion del servicio, por medio
de formularios ofrecidos en cada uno de los puntos de contacto con el usuario o a través de

canales electrénicos dispuestos en paginas web y aplicaciones.

- La principal ventaja esta en que es un mecanismo pasivo de recoleccién, que se encuentra

disponible para que los usuarios lo usen en cualquier momento.

- Una limitante es que usualmente estos mecanismos recogen informacion de casos extremos,
es decir, de usuarios muy satisfechos o insatisfechos. No existe una cultura del usuario para
hacer uso de los canales y aportar al sistema de peticiones, quejas y reclamos. Para evitar
que solo se registra informacién como la citada anteriormente, la herramienta puede incluir
incentivos (materiales o inmateriales) para estimular la disposicion de los usuarios con

experiencias menos extremas a acudir al buzén.

- Unincentivo inmaterial podria ser la oportunidad de recibir un servicio mas individualizado, o la
suscripcion a un contenido que resulte valioso al usuario(a). Sin embargo, el incentivo en todos
los casos debe ser posterior al cierre del servicio, con el fin de que no sea considerado por el

usuario al evaluar la experiencia. Dada la limitada disposicién de los usuarios a diligenciar los
GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023
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formatos de los que se dispone en el buzén, es recomendable mantener los cuestionarios
cortos. También pueden utilizarse medios de evaluacion inmediatos donde se incluya el espacio
de sugerencias. Podrian ser fisicos, tales como: formatos o dispositivos con variables de
clasificacion, o sistemas que le envien al teléfono mévil del usuario un espacio donde puede

colocar su opinion a través de USSD sin costo.

- Es recomendable revisar los recursos adicionales presentados en la seccion de encuestas de
este documento, que también aplican en este caso para contar con elementos adicionales a la

hora de disenar los cuestionarios.

Registros administrativos (Perfiles o expedientes)

- Los expedientes se refieren a los registros almacenados en los que se consignan la informacion
de los usuarios(as) que se ha levantado a lo largo de la interaccion del usuario(a) con la entidad
(similar a una hoja de vida elaborada a partir de la interaccion organizacion — individuo). Se

incluyen aqui todos los registros administrativos con los que cuenta la entidad.

- Para aprovechar esta fuente de informacion, se usan datos disponibles en los perfiles o
expedientes de los usuarios(as), para realizar su caracterizacion. Evidentemente, esta tarea de
agregacion se facilita cuando dichos perfiles o expedientes se encuentran en bases y/o bodegas
de datos que permitan la busqueda por parametros definidos por el administrador de las
mismas. Es importante la actualizacién de la informacion, lo cual podria apoyarse a través de

los puntos de atencion o formularios dispuestos en las paginas web.

- Es posible extraer una mayor utilidad de este tipo de herramientas cuando dichos perfiles o
expedientes incorporan la actividad histérica del(de la) ciudadano(a), permitiendo conocer
directamente su comportamiento. En los casos que la caracterizacion se esta haciendo sobre
los usuarios actuales de la entidad, el ejercicio puede hacerse significativo estadisticamente con

base en datos de atencion de usuarios y usuarias que manejan la entidad publica.

- La consulta puede ser dispendiosa si solo se tienen expedientes fisicos (papel) y no hay un

sistema de almacenamiento de datos que los contenga. La efectividad de la fuente depende de
GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023
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la organizacién que lleve la entidad de la informacion (ej.: informacion de usuarios dispersa en

diferentes bases de datos que no sea facil de unificar).

- Las practicas profesionales actuales de varios sectores han implementado los expedientes de
usuario (hojas de vida de usuario / cliente) para llevar un registro histérico de las interacciones
de la organizacion con sus clientes. De alli se puede obtener informacién valiosa como habitos
(de compra o consumo), preferencias, servicios personalizados, entre otros. Ley 594 de 2000
por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y se dictan otras disposiciones.

Directiva Presidencia No. 04 de 2012: eficiencia administrativa y Cero papel.

Grupos focales

- Es unatécnica cualitativa de estudio en la que se pueden observar las opiniones o actitudes de
un publico seleccionado sobre un tema particular o sobre un producto o servicio previo su
lanzamiento oficial al publico. Para el desarrollo de un grupo focal se recomienda la elaboracion
de un guién que oriente el desarrollo de las discusiones, se debe disponer de un moderador, el

numero de integrantes debe estar entre 8 y 12 personas y su duracion maxima es de 2 horas.

- En general, aprovecha la discusion del grupo para generar aportes mas naturales y vividos de
los participantes. Este nivel de detalle y profundidad en la informacion que se recoge puede ser
util al momento de presentar los resultados con el fin de obtener apoyo para planes e iniciativas
que busquen atender las caracteristicas identificadas. Existen varias maneras de llevar a cabo
un grupo focal, una de ellas es hacer una entrevista en la que los diferentes participantes del
grupo dan sus aportes, comentarios y observaciones sobre el tema que propone la entrevista.
También es posible hacer grupos focales de manera personal o por internet (focus group online)
para validar un nuevo servicio, en este caso se reune a los participantes del grupo con el fin de
que hagan la prueba del servicio y den su retroalimentacién sobre si el servicio cumple o no con
los objetivos por los cuales fue disefiado. Una nueva tendencia, que se puede considerar como
un grupo focal por medios electrénicos (Focus group online) se denomina “hangout” y consiste
en la realizacion de pruebas en directo sobre el uso y calidad de productos o servicios a través

de Internet, con usuarios ubicados en diferentes espacios geograficos.
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- Si se cuenta con los recursos suficientes, es posible realizar multiples sesiones con grupos
diferentes, cada uno con participantes de similares caracteristicas demograficas, con el fin de
evidenciar posibles comportamientos diferenciadores de cada grupo. Su principal limitacién
consiste en la falta de representatividad y significancia estadistica que se puede obtener de este

proceso.

- Esta técnica carece de significancia estadistica en los resultados y se limita a la informacion
que logre levantarse in situ. Debido a que el escenario esta adecuado por la logistica, no es
posible experimentar y analizar la interaccion del usuario con el contexto real. Depende de la
logistica que se deba preparar para llevar a cabo las sesiones de grupo, pero en ocasiones los

costos de estas reuniones son elevados para la realizacion de sesiones con multiples grupos.

- Esta practica es muy comun en la empresa privada desarrolladora de productos o servicios. Las
sesiones que alli se llevan a cabo consisten en presentar a un grupo de usuarios o clientes un
demo o prototipo del producto o servicio que se ha disefiado, previo lanzamiento comercial,
para ver las reacciones del cliente frente a dicho prototipo. En los grupos focales se tratan de
resolver interrogantes como ¢ Cémo los usa?, ;cumple con las expectativas del cliente?, ;Qué

mejoras se pueden hacer?, 4 le encuentra utilidad?, ¢lo compraria?, entre otros.

Experimentos de usuarios(as)

- Esun método con el que se pretende confirmar una hipétesis relacionada con determinado tema
particular, fundamentado en la practica. 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, quienes se limitan a tomar nota de las observaciones que hacen del

ejercicio.

- En términos generales, esta fuente busca aislar algunas de las variables que inciden en los
comportamientos de los grupos de valor y de interés, para identificar la causalidad y el impacto

de las mismas en dichos comportamientos.
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- Un experimento disefiado apropiadamente puede ser estadisticamente significativo o

representativo, por lo que es una metodologia de mayor efectividad.

- Este mecanismo es mas sofisticado que los anteriores y suele requerir participacion de un

especialista en implementacion, por lo que puede hacer potencialmente mas costoso.

- Los experimentos mas comunes estan relacionados con la teoria de juegos en las ciencias
econdémicas, a través de los cuales se identifican comportamientos de los individuos bajo ciertos

parametros de accion.

Observacion directa

- Esta herramienta consiste en la simple observacion de los grupos de valor y de interés durante

la interaccion con la entidad.

- A pesar de la simplicidad de esta fuente, los potenciales resultados de la misma no se deben
subestimar. La informacion que se puede recoger es util para el disefio e implementacién de

nuevos servicios, asi como para el redisefio de servicios actuales susceptibles de mejora.

- Es una fuente que no requiere un gran presupuesto para ser implementada, realmente es de
bajo costo, ya que puede ser efectuada por personal de la misma entidad. Solo requiere tiempo,

paciencia y atencién al detalle.

- No cuenta con representatividad o significancia estadistica. Las hipotesis que se generen por
esta fuente pueden luego ser corroboradas por medio de otras metodologias robustas,
permitiendo objetivos mas concretos para el proceso de investigacién. Existen diferentes
técnicas de observacion como por ejemplo “analisis de la situacion” en la que se hace una
observaciéon sobre una situacién particular, como por ejemplo, un tramite de un usuario, y se
toma nota (registro escrito, fotografico o en video) de los puntos relacionados con lo positivo, lo
negativo y lo interesante. Para este ejemplo, la informacion registrada puede ser utilizada en el

redisefio de un nuevo servicio.
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Teniendo claridad sobre los mecanismos de recoleccion mas comunes, identifique los mas apropiados para
realizar el levantamiento de informacion de las variables sobre las cuales no cuenta con datos. Para ilustrar

el ejercicio puede diligenciar el siguiente formato:

-

SI/NO

SI/NO

. »

Fuente: Tomado de “Guia para la caracterizaciéon de usuarios de las entidades publicas”. Gobierno en linea (2011).

Como resultado de este paso se cuenta con el listado definitivo de variables con los mecanismos de

recoleccién de informacion para cada una de ellas.

Paso 6: Automatizar la informacién y establecer grupos o segmentos de los grupos de

valor y de interés con caracteristicas similares

Una vez se ha recolectado la informacion de cada una de las variables, se recomienda la estructuracion
y automatizacion de bases de datos que faciliten el analisis, cruce y filtro de la informacién con miras a
segmentar a los grupos de valor y de interés en grupos que tengan caracteristicas similares. Una
primera segmentacién se obtiene al cuantificar los grupos de valor y de interés que comparten cada
una de las variables. Una herramienta que facilita esta segmentacion es la elaboracion de histogramas

para cada una de las variables o graficas circulares.
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Fuente: Tomado de Guia de Caracterizacion de Ciudadanos- DNF

Sin embargo, es posible que esta primera segmentacion no de informacion suficiente para la toma de
decisiones, por lo que se recomienda que los parametros que se definan para la segmentacion estén
directamente relacionados con los objetivos establecidos para el ejercicio de caracterizaciéon. Esto

implica el analisis cruzado de la informacién recolectada.
Nota: cuando se utilizan encuestas representativas, en los cruces de la informacion se deben tener en

cuenta las posibles pérdidas de representatividad de la informacion, ya que las muestras o grupos se

van haciendo mas pequefios cada vez.

Grupos de

e 88\ , poblacion
Lo e e~ - oS ) Ly
e ¥ : objefivo
LS . caracterizados

Fuente: Tomado de Guia de Caracterizacion de Ciudadanos- DNP.

Estos cruces de informacién pueden partir de la revision del objetivo general y los objetivos especificos
del ejercicio de caracterizacion, seguido de la identificacion de los grupos o segmentos de poblacion
mas relevantes, y la identificacion de las variables con mayor incidencia dentro de cada segmento para
analizar la forma en que el grupo se relaciona con la entidad y las necesidades particulares del mismo.

A continuacién, se presentan algunos ejemplos de analisis cruzado de informacién:
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Formato de caracterizacion por segmento

Entidad v
Objetivo de la caracterizacion

Variable Variable Variable Variable Variable Variable
relevante relevante relevante relevante relevante relevante

Segmento

Fuente: Tomado de Guia de Caracterizacion de Ciudadanos- DNP.

Nota: Se recomienda diligenciar un formato para cada objetivo especifico y segmento.

Finalmente, si para la entidad es relevante ampliar el analisis e identificar las relaciones que existen
entre los principales grupos de valor y de interés, puede proceder a la elaboracion de un mapa de
actores.

Paso 7: Divulgar y publicar la informacion

Un ultimo paso en el ejercicio de caracterizacion de grupos de valor y de interés, consiste en que la
entidad realice un proceso interno de divulgacion de la informacién, de modo que los resultados sean
conocidos por todas las dependencias y los responsables de procesos y servicios, para facilitar y

mejorar la toma de decisiones y el disefio de intervenciones.

Asi mismo, con el fin de fortalecer los procesos de colaboracion y coordinacion con otras entidades de
la administracién publica, y en la linea de la Ley 1712 de 20144, se recomienda que la entidad publique
la informacién sobre los resultados de los ejercicios de caracterizacion de forma tal que puedan servir
de insumo para otras entidades que requieran fortalecer su conocimiento sobre los grupos de valor y
de interés de la Secretaria, o que requieran hacer uso de la informacion para el disefio de sistemas que

faciliten la interaccion con los ciudadanos y ciudadanas para la entrega de la oferta institucional.

De igual manera, es importante tener presente que cualquier entidad que publique o comparta esta
informacion, cumpla con los requerimientos legales establecidos en la Ley 1266 de 2008, Ley 1581 de

2012 y otras relacionadas con la proteccion de datos personales, y que para facilitar el intercambio de

GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE CULTURA.
RECREACION Y DEFORTE

CIUDADANIA

PROCESO DE GESTION DEL RELACIONAMIENTO CON LA

CODIGO: RCC-MN-03

VERSION: 02

E INTERES

MANUAL DE CARACTERIZACION DE GRUPOS DE VALOR

FECHA: 05/11/2024

Pagina 37 de 40

los datos sigan con los lineamientos establecidos por Gobierno Digital en materia de uso de un lenguaje

comun de intercambio de informacion.

FICHA 1: OBJETIVOS Y ALCANCE

/‘ le el tipo de poblacién que va a caracterizar:

Servicio al cludadano

?—'Q' o\"b |
Personas / Empresas Entidod Ora
Grupos Pablica organzacidn
Indique el (los) objetivo(s) del ej de cterizacié iados a las politicas de desamollo
administrativo

[Adecuar oferta institucional

Disefiar 0 implementar un nuevo servicio

Adecuar amreglos institucionales

Adecuar procesos y procedimientos para la entrega de bienes y servicios

[Adecuar o de i de
Adecuar o implementar canales de atencion
Otro, écudl?

Par 6 d dicién de

Trémites

dentificar necesidades y expectativas de los cludadanos en materia de informacion y didlogo
Identificar preferencias por canales de informacion y dialogo (presenciales y virtuales)

Priorizar contenidos de la informacién de cuentas segun los pdblicos

Revisar o modificar informacion en lenguaje claro

Disefiar acclones de inventivos en el marco del proceso de rendicion de cuentas

Disefar acciones de didlogo (presencial y virtual) en el marco del proceso de rendicion de cuentas

[TTRITTE [(PITH]

todos los de divulgacién de inf 6n (presenciales y virtuales)
identificar propuestas cludadanas par |a solucién de problemas o innovacion en la gestion
Otro, écudl? e
Eldenhﬁnr caracteristicas g\ les de la poblacién obj de y servicios para el

registro en el SUIT
identficar caracteristicas de |a poblacion objetivo de tramites y senicios para racionalizar,
simplificar 0 automatizar tramites

N

Otro, écudl?
Gobierno en linea X _|Adecuar la 60 de sistemas y tec gias de la informacion
IConocer expectativas y preferencias de los cludadancs en materia de canales electrénicos
Otro, écudl?
e  general
fcar las i Y de las madres cabeza de familia del drea
rural del municipio de Guamo (Tolima) para Implementar un Nuevo servicio que aporte a |a generacion de
Iingresos del hogar y a disefiar de forma adecuada acciones de didlogo en el marco del proceso de
rendicion de cuentas
identifique los objetivos
especificos

Mma“ggwmlesmdmmdd €50 de rendicion de cuentas /

Fuente: Tomado de la Guia de Caracterizacion de ciudadanos -DNP
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Ejemplo Uso de fichas de caracterizacion

FICHA 2: PRIORIZACION DE VARIABLES

élavariable es...?

Categoria Variable
g Ubicacion
$ X
9 1 1 1 1 1 5
K] Clima X
0 0 1 0 1 2
Edad 1 1 1 1 1 5 X
Sexo 1 1 1 1 1 5 X
Ingresos 1 1 1 0 0 3 X
e Actividad X
£ econémica 1 1 1 0 0 3
#  Punjate Sisbén 1 1 1 0 0 3| X
Tamaiio familar i 1 0 0 0 2 X
< Estado del ciclo X
familiar 0 0 0 0 0 0
Idiomas 1 1 1 0 0 3 X
Nivel académico 1 1 0 0 1 3 X
Intereses 1 0 0 0 0 1 X
Lugares de X
k- encuentro 0 0 1 0 0 1
E Acceso a canales | 1 1 1 1 5 X
Uso de canales 1 1 1 0 0 3 X
Niveles de uso X
0 0 1 0 0 1
Estatuts del X
usuario 0 1 1 1 1 4
Eventos X
O 0 0 0 0 0 0

Fuente: Tomado de Guia de Caracterizacion de Ciudadanos- DNP.

Para este ejemplo se establecié que las variables que estén por encima de 3 puntos son las elegidas

para ser estudiadas, las demas se descartan.

FICHA 3. IDENTIFICACION DE MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

7 (] N\
2Lo enticod cuento conlo En coso oe NO tenerio
nformociénreloconodo  informacidén en ko enfidod 30
Vorabe conlo vorabie qué meconismo podna ocudr
encontrodo? POro obtensr inlormocién?
o Sexo smo |8l | I l
° T simo | NO | I GRUPOS FOCALES ‘
o Puntaje Sisbén Sino I sl | [ ]
° Nivel académico sino | Sl | I l
e Actividad econémica sipio | NO | I ENCUESTA ]
e Acceso a canales smo | NO
o Niveles de uso si/no
[ o |
Ubicacién SINO I NO I

. O

Fuente: Tomado de Guia de Caracterizacion de Ciudadanos- DNP.
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Anexos

Anexo 1 - Matriz de enfoque diferencial para la caracterizacién
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7. Control de cambios

No. | CAMBIOS REALIZADOS

Este documento sustituye el Manual de caracterizacion de grupos de valor y de interés del codigo RCC-MN-03

! V1 con radicado 20227000197033
Ver Solicitud de elaboracion, modificacién o eliminacion de documento / Radicado:20247000381943 Fecha:
02/10/2024
Se realiza actualizacion del Manual de Caracterizacion de grupos de Valor y de Interés, de acuerdo con la
2 Circular 29 del 26 de julio de 2024. El manual tuvo los siguientes ajustes:

» Actualizacién del formato de acuerdo con los lineamientos de la OAP

diferencial para identificar caracteristicas de grupos poblacionales.

¢ Incorporacién de herramienta para caracterizacion de la poblacién LGBTI y anexo de matriz de enfoque
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