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Las entidades publicas obedecen a los fines de la funcion
publica que hacen referencia al servicio a la nacion, de
conformidad con lo dispuesto en la Constitucion Politica, y la
obtencion de mayores niveles de eficiencia de la estructura
estatal, de manera que se logre prestar mejores servicios a
la ciudadania, como respuesta a sus necesidades, priorizando
y optimizando la inversion publica. con fundamento en esto
han surgido modelos de mejoramiento continuo de los
servicios del estado a los ciudadanos, cuyo objetivo
principal es orientar a los servidores publicos en el ejercicio
de la gestion institucional. A través de esos modelos y de las
lecciones aprendidas, se disefa el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), el cual obedece en sintesis a
fortalecer la gestion de las organizaciones publicas en la
generacion de bienes y servicios que den respuesta de forma
efectiva y eficiente a las necesidades de la ciudadania con
principios de integralidad y legalidad, promoviendo acciones
para una gestion con transparencia.

Obedeciendo a ese mandato constitucional y en el
marco de la implementacién de MIPG, la Gobernacion
de Santander considera necesario reconocer e
identificar las caracteristicas, necesidades, intereses,
expectativas y preferencias de los grupos de
ciudadanos o grupos de valor, a los cuales presta
bienes y servicios, con el objetivo principal de

,f'@\ (kf | SECRETARIA

adaptar su oferta institucional en respuesta de esos
intereses y necesidades, promoviendo desde sus
dependencias una mejora continua en el relacionamiento
entre la institucionalidad y la comunidad. En ese orden de
ideas y con el fin de dar cumplimiento a esa iniciativa de
mejoramiento institucional, es de relevancia un adecuado
ejercicio de caracterizacion que facilite la implementacién
de las politicas de MIPG como:Fortalecimiento
organizacional y simplificacion de procesos, planeacion
institucional, Eficiencia del Gasto Publico, racionalizacion
de tramites, gobiemo digital, participacion ciudadana y
rendicion de cuentas, servicio al ciudadano, transparencia
y acceso a la informacion publica, gestion de la informacién
estadistica y gestion de conocimiento y la innovacion.

Este documento es una adaptacion de la Guia
metodoldgica para la caracterizacion de ciudadanos,
usuarios y grupos de interés elaborada por el DNP.
El objetivo de esta adaptacion es resaltar la relacion
existente entre el ejercicio de caracterizacion y el derecho
de acceso a la informacion, ya que la caracterizacion
permite identificar la informacion que pudiera ser
requerida por cada grupo y ademas apoya a las entidades
en la construccion de estrategias para la atencion efectiva
de las necesidades ciudadanas.

DE PLANEACION
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Objetivo General

Generalidades del Proceso.

éQué es la caracterizadon?

éPara qué caracterizar?

Procescs responsables de caracterizar grupos de valor

¢Qué es caracterizar una variable?

éQué es una Variable?

éCuales son los grupos de valor a caracterizar?

éCudles son los pasos para caracterizar?
FASE 1 Establecer la planificacion del proceso y su pertinencia
FASE 2 Identificar Grupos de Valor y tipos de variables para la caracterizadon.
FASE 3 Establecer niveles de desagregacion de la informacion y priorizar variables

FASE 4 Identificar los mecanismas de recolecddn de informadion

FASE 5 Aplicar ficha de caracterizacion a los Gruposde Valor identificados y
seleccionados.

FASE 6 Automatizar la informacion y establecer grupos o segmentos de dudadancs, usuarios o interesados con
caracteristicas similares,

FASE 7 Divulgar y publicar la informacion.

Bibliografia.

|

Persiguiendo el objetivo general se establecen los
siguientes lineamientos organicos:

sAnalizar la eficiencia de los mecanismos de comunicacion utilizados
para prestar los servicios a los grupos de valor.

eDeterminar los intereses y necesidades de esos grupos de valor y
partes interesadas.

sEstablecer estrategias de respuestas efectivas y eficientes a los grupos
de valory partes interesadas.

OBJETIVO GENERAL

Realizar la identificacion, focalizacion y
caracterizacion de los Grupos de Valor y partes
interesadas que interactian con la Gobernacion
de Santander para optimizar sus servicios.




o pusltir ok Cothontiis coDIGO ES-PE-GI-05
Py GUIADE CARACTERIZACION GRUPOS |\ ersion 0
S
: DE VALOR FECHA DE
' B & y APROBACION 14/02/2023
o lernaivos . Tlonteonats PAGINA 3de34

GENERALIDADES
DEL PROCESO

Esta guia muestra un acercamiento a la significancia de
caracterizar los usuarios y/o ciudadanos o grupos de
valor con los cuales interactian todas las entidades.

Igualmente, se presenta el alcance y la utilidadde
estos ejercicios desde el punto de vista delas
politicas de desarrollo administrativo2 y la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica (Ley 1712 de 2014).

En ese entendido, se abordan las fases de ejecucion del
proceso de caracterizacion de ciudadanos, usuarios e
interesados, realizando una descripcion de las variables
a tener en cuenta. Como parte del proceso se ajustaron
las fichas sugeridos por el DNP y se disefiaron otras
adicionalesparaelregistrodeinformacion.Lametodologia,

variables, analisis y fichas son flexibles de adaptacion
a las particularidades y necesidades (objeto misional,
poblacion objetivo, disponibilidad de recursos, cobertura
geografica, entre otros) de la Secretaria o Dependencia.

2 Conjunto de lineamientos que onentan a las entidades en el
mejoramiento de su gestion para el cumplimiento de las metas
institucionales y deGobiemo. Decreto 2482 de 2012.

Identificacion de Variables

O
o

Poblacion

J9k
AR

Variables de Agrupacion

QUE ES CARACTERIZAR?

Caracterizar es identificar las particularidades (caracteristicas,
necesidades, intereses, expectativas y preferencias) de los
ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales interactia
una entidad, con el fin de agruparlos segiln atributos o
variables similares y, a partir de alli, gestionar acciones.

LINEAMIENTO GENERAL DEL
PROCESO:

eIdentificar y caracterizar los Grupos de Valor y
partes interesadas.

eRealizar mapeo de mecanismos de recepcion de
informacion disponible, estableciendo los niveles
de interaccion ciudadano-estado a través de ellos

Agrupacion por Variables

uopoy

ap seibajensy

Andlisis de Informacion

ap uopenw.ioy
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Realizar una caracterizacion de usuarios logra los
siguientes beneficios:

Aumenta el conocimiento que la entidad tiene de
sus usuarios.

ortalecela
percepcion
de confianza que los
usuarios pueden
tener dela entidad v del
Estadoen general, a
través de mejores
servicios

Permitela
planeacion
e implementacion de
estrategias
orientadas hacia el

mejoramiento de la
relacion usuario -

/

' | existentesy favorece el

/ los servicios
ofrecidos y las
comunicaciones
hacia aquellos

Ofrece

") usuarios que mas g elementosque
2\, lo requieren. { permiten mejorar la
= |\ comunicacionentre la

entidad y sus
usuarios.

/ Ayudaa

3 u determinar las
! 4 necesidades de los
usuarios eficientemente

para que puedan ser
satisfechas cuando
lo solicitan.

Entrega
elementospara
ajustar servicios

disefio de nuevos
servicios.

;QUIENES ..
CARACTERIZAN?

Para el desarrollo de la caracterizacion se
establecen como responsables las Secretariasy
sus dependencias, asi como los entes
descentralizados de la Gobernacion de Santander.
Y estos a su vez deben establecer por dependencia
un (1) o (2) funcionarios responsablesdel proceso,
que explicaremos mas adelante.

= Organizaciones inherentes a los
A = de cada Secretaria o
~ ente descentralizado

|

El objetivo de la presente guia es presentar la
metodologia para desarrollar la caracterizacion de
los grupos de valor'y partes interesadas de cada
Secretaria y entes descentralizados de |a
Gobemacién de Santander.
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;QUE ES CARACTERIZAR
A VARABLE? ¢
(VARIABLE) (DATO)

VARIABLE?

LUALES SON LOS GRUPOS DE VALOR A CARACTERIZAR?

;QUE ES UNA

Para caracterizar los Grupos de Valor se establecen dos categorias de variables: Persona natural y persona Juridica.
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GRUPOS DE VALOR

GRUPOS DE VALOR
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GRUPOS DE VALOR

UALES SON LOS PASOS
PARA CARACTERIZAR?

Establecer la planificacion del Identificar Grupos de Valor y tipos
proceso y su pertinencia » de variables para la caracterizacion
Identificar los mecanismos de Establecer niveles de desagregacion de
recoleccion de informacién ! la informacion y priorizar variables ‘

4 i :

. . I Automatizar la informacion
IApI(l;:ar f'Chda c:le ::ar.a‘;:te'r:!:.acgn a y establecer grupos o segmentos de
e Ie glak! den ricacosy ciudadanos, usuarios o interesados con

Seleccionacos. y caracteristicas similares 4

Divulgary publicarla informacion

13
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Establecer la planificacién
del procesoysu
pertinencia

.

En un proceso de caracterizacion es estrictamente necesario
como punto de partida, establecer un objetivo general para
caracterizar, el cual permite trazar la linea de acciénen la
planificaciéon del ejercicio. Para este logro se aplicala ficha
de identificacion de acciones propias del quehacerde cada
dependencia de la Gobemacion de Santander cuando sea el
momento de caracterizar sus grupos de valor.

1.1.ESTABLECER
OBJETIVO
GENERAL

El objetivo general debe recoger el propdsito de la
caracterizacion. La formulacion de este objetivo requiere
de la comprension de la necesidad o problematica para
identificar posibles acciones que ofrezcan solucidn.
Se debe formularpartiendo de unverbo en infinitivo que indique
una accion a desarrollar, un objeto sobre el cual recae la accion
y algunos elementos adicionales que amplien la informacién.

La acddn a objetosobreel Elementos
desarrollar [recaa laacaon adlamals de
(Verbo) (Sujeto)

descnphvos

N

Elementos importantes para formular un objetivo general

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

12 ESTABLECER

14

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

apropiados, y los recursos necesarios para el desarrollo del ejercicio.

Los objetivos especificos obedecen
a cada una de las accionesque
se deben desarrollar para alcanzar
el objetivo general.

Cada entidad debe analizar qué quiere hacer, para qué lo hace, y cuél es el
alcance del ejercicio de caracterizacion. Para lo que es (til responder las
siguientes preguntas:
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Indique el (los) objetivo (s) del ejercicio de caracterizacion asociado a las politicas de desarrollo administrativo
SERVICIO AL CIUDADANO

(:) Adecuar procesos y procedimientos para la entrega de bienes y servicios

PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE CUENTAS

O

>r Adecuar o implementar procesos de cualificacion de servidores

(.) Adecuar oferta institucional publico

g T , e Adecuar implementar canales de atencion
) Disefiar o implementar un nuevo servicio

\ s
C) Adecuar arreglos institucionales Otro ;Cual ?

Adecuar o implementar procesos de cualificacion de servidores

(‘ Identificar las necesidades de los ciudadanos en materia de
publico

—~informaciény dialogo
‘\_) Identificar preferencias por canales de informacion y didlogo

O Adecuar implementar canales de atencién y
[presenciales y virtuales) /
Priorizar contenidos de la informacion de cuentas segin los

publicos O

Revisar o modificar informacion en lenguaje claro /

Otro ;Cual ?

O

\_/

TRAMITES

Oldentiﬁcar caracteristicas generales de la poblacion objetivo de tramites y servicios para el registro en el SUIT
Oldenﬁﬁcar caracteristicas de la poblacion objetivo de tramites y servicios para racionalizar, simplificar o automatizar tramites
C}Adecuararreglos institucionales

Ootra iCudl ?

GOBIERNO EN LIiNEA

OAdecuar la implementacion de sistemasy tecnologias de la informacion

OConocer expectativas y preferencias de los ciudadanos en materia de canales electrénicos

C)O(rogcuél?

6 Identifigue el objetivo Genera.

U Identifique Ob:etivos Especificos
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13.ESTABLECER LIDER DEL |
PROCESO DE CARACTERIZACION

Lo anterior permite que exista un Unico
ejercicio de caracterizacion al interior de la
entidad que sea lo suficientemente robusto
raproveerdeinformaciondecalidadatodas
s dependencias y procesos que requieran
datos sobre las caracteristicas, necesidades
e intereses de su poblacion objetivo, evita
duplicidad de acciones y desperdicio
le recursos; asi como re-procesos con
los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés en la recoleccion de informacidn.

Una vez identificados los objetivos generales
y especificos del ejercicio de caracterizacion,
se recomienda identificar una dependencia
o un grupo de trabajo interdisciplinario que
lidere el ejercicio y coordine al interior de la
entidad con las dependencias interesadas
en el uso de la informacion. Para este caso
se sugiere la Secretaria de Planeacion
como Lider del Proceso.

4
18 |

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

.

7 N\

CENTRALIZAR LA
INFORMACION

Facilitar la consulta extema de los resultados
de la caracterizacion para generar sinergias

con otras entidades, la ciudadania en
general, los usuarios o los interesados.

.

QUE RESULTE DEL

EJERCICIO

I N4 l

B

-\\ Asegurar que los resultados sean publicados

N como datos abiertos para que éstos puedan
b ser reutilizados por cualquier usuario.

19

Difundir la informacién al interior de la
entidad para mejorar las Intervenciones de las
diferentes dependencias de cara al ciudadano.

A \ WA\ \ W
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Identificar y priorizar Grupos de
Valory tipos de variables para la
caracterizacion

TIPOLOGIA
ORGANIZACIONAL

« Fuente de Recursos
» Tamao de la Entidad
« Organizacion

« Tipo de Usuarios
eindustria

PERSONAS
JURIDICAS

» Cobertura Geografica
« Dispersion
 Ubicacion Principal

GEOGRAFICA

DE COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL

» Procedimiento Usado

« Responsable de la
Interaccion

20

PERSONAS \
JURiDICAS

Estas variables son similares a
las identificadas para los
ciudadanosparticulares,

presentan los mismos beneficios

y dificultades. A continuacion, se

presentan ejemplos adicionales a

losque se habian presentado para
individuos y las caracteristicas

dentro de cada uno que permiten

diferenciar los grupos de usuario.

21

obertura geografica:  Alcance

geografico de la gestion de la

organizacion. Esta variable es
importante para identificar la diversidad de
localidades sobre las cuales la gestion de la entidad
tiene incidencia.

ispersion: Cantidad de sucursales de
la organizacion. Esta variable permite
determinar la ubicacion geografica en
las cuales las organizaciones usuarias
tienen presencia y por lo tanto pueden solicitar la
prestacion del servicio.

bicacion principal: Lugar donde se
encuentra la oficina principal dela
organizacion. Esta variable es
importante para identificar los sitios en donde se

toman decisiones o se pueden adquirir informacion
sobre las necesidades de la organizacion usuaria.
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ando los usuarios o grupos de
interés con los cuales interactia
la entidad son personasjuridicas,
organizaciones u otrasentidades
de la administracion

publica, es interesante conocer
las caracteristicas generales
asociadas a la constitucién de
estas organizaciones y su
naturaleza.

\

\

Puede medirse a través
del nimero de servidores
o empleads, o por
monto del presupuesto de
funcicnamiento o inversién
asignado o de los ingresos
(si aplica). Esta variable es
importante para aquellos
servicios auya prestacion
estd asociada al tamafiode
la organizaddn uruaria.

La fuente de los recursos
disporibles para la
operacion de la
organizaddn. Esta variable
es  importante  para
identificar oportunidades

y limitaciones que las
organizaciones  usuarias
pueden tener en su

operaddn. En este sentido,
esta variable suele temer
una relacién de casualidad
con algunas de | as variables
de comportamiento
qgLe se veran méasadelante.

Hace referencia a
la existencia de wuna
organizadén  superior Y
rectora, como en el caso
de los conglomerados
olas entidades del Estado.
Esta variable es
importante para identificar
necesidades de validacidn
en los requerimientos de
servidos hechos por las
organizaciones usuarias .

EEMPLO: entidad,
cabeza de sector, entidad
adscrita, casa matrizde

EEMPLO:pUblico, privado, una multinacional.

mixto.

4. INDUSTRIA: Esta variable se identifica teniendo
en cuenta la actividad econdmica y/o el objeto
social. Esta variable es importante para aquellos
servicios en los que las necesidades especificasde
las organizaciones usuarias dependen de las
particularides del desarollo de su actividad Epmplo:
produccion de alimentos, servicios hoteleros,
productos agropecuarios, entre otra.

6. CANALES DE ATENCION DISPONIBLES: Canales
de interaccion que las entidades usuarias tienen
habitados para su interaccion con su poblacion
objetivo. Ejemplo: oficinas presenciales de atencion,
centros integrados de servicios, telefonia fija, call
center, portal web , redes sociales, entre otros.

5.TIPO DE CIUDADANO, USUARIO O GRUPO
DE INTERES ATENDIDOS: Hace referencia a
los ciudadanos, usuarios o grupos de interés
atendidos por las organizaciones que hacen
uso de los servicios de la entidad. Ejemplo:
personas naturales, entidades publicas,
entidades privadas, organizaciones no
gubernamentales, entre otras Si la
poblacion objeto de intervencion son
personas naturales, se puede indagar
sobre condiciones  particulares que
permitan agruparlos en: adultos mayores,
menores de edad , en condicion de
discapacidad, madres cabeza de familia

, ciudadano rural , victima de la violencia,
indigena, afrocolombiano, habitante de la calle,
en situacion de pobreza extrema, entre otros.

B, VARIABLES DEL TIPO DE ORGANIZACION

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

sAl ser cercanas a las
motivaciones de la toma de
decision en la organizacion,
permiten acercarse a los
usuarios de manera oportuna
y relevante,

b

Mecanismos y canales empleados por
la organizacion usuaria, para solicitar
la prestacion de un servicio a una
entidad de la administracion publica.
Esta variable permite identificar si
los procedimientos establecidos

y los canales habilitados
responden a las necesidadesde

las organizaciones o si se
requieren adecuaciones o ajustes.

/

Es la persona responsable y/o presente
(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 servico, ante las|
variaciones y requerimientos que puedan |
surgir de la prestacion del mismo.|
Ejemplo:contratista, funcionario  de

carrera, directivo, asesor, profesional,
téanico asistencial.

24

« Tipo de Documento

o Edad

* Sexo

o Actividad Econdmica

* Estrato
Socioeconémico

« Escolaridad

« Etnia

« Régimen de Afiliacion

« Puntaje Sisbén

« Tamario Nticleo
Familiar

e Lenguas o idiomas

25

« Ingresos

« Niveles de Uso

) = (A\ « Eventos
. Ul?icacion l o L,  Beneficios
o Clima oy %2 « Buscados
5 ’ DE
GEOGRACA
OWCRAENID (
INTRINSECAS
\
é  Tpo de Documento / _
« Intereses / ’
o Lugares de encuentro <E
L * Acceso a Canales -
. o Uso de Canales s ’
» Conocimientos
- « Dialecto
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Se refieen a la ubicacion
geografica de los ciudadanos,
usuarios o nteresados y a
aquellas caracteristicas  que

estan directamente relacionadas
con esta categoria. Es el nivel
masgeneral de la caracterizacion

y por si solo no permite generar
conclusiones ni cursos de accion
especificos, por lo cual, es
importante complementar con
variables de otras categorias.

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

as categorias mas
utilizadas en ejercicios de
caracterizacion, Dentro de
las vaniables mas comunes
en esta categoria se
encuentran.

DEFINICION DE VARIABLES PARA
CARACTERIZAR PERSONAS NATURALES

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 estilos de vida.
Esta variable puede ser de utilidad para el disefio o redisefio
de espacios fisicos de atencion al cudadano, de protocolos de
atencion o para la adecuacion de horarios de atencion. Ejemplo:
calido, templado, frio.

n: Esta variable permite identificar el lugar
y region de residencia o trabajo de un ciudadano,
usuario o grupo de interés. Igualmente, permite
identificar usuarios con caracteristicashomogéneas

dentro de una localidad definida. Ejemplo: areas urbanas o rurales,
municipios o ciudades capitales, barrios, localidades, vereda,
resguardo, consejo comunitario.

Tipo y nimero de documento
cumento de identifi

Edad: Esta variable permite clasificar los ciudadanos por rangos de
edades. Su importancia radica en que permite identificar la influencia
que esta variable tiene sobre las pr ias, roles y expectativas. Cada
entidad, de acuerdo con sus caracteristicas y ses 0s, y los objetivos del
3 establecer los rangos esp
- 11 anos, 12 - 18 anos, 19 - 24 anos y asi
sucesivamente,

Ingresos: Esta variable permite identificar los ingresos percibidos por

los ciudadanos en un momenta del tiempo v clasificarlos por rangos.

Igualmente, permite identificar |os rangos de poder adquisitivo de los
ciudadanos, usuarios o interesados.
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5. ACTIVIDAD ECONOMICA:

s «Esta variable permite identificar la profesion o la actividad a la que se dedica el
B.DEMOGRAFICAS: cudadano. 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 econdmica del interesado. Por otro lado, puede ser Gtil para aproximarse a la
capacidad econdmica del ciudadano, cuando esta informacion no esté directamente
disponble. Igualmente, puede ser Gtil para el disefio de servicios que impliquen
transacciones por medios electronicos o para identificar acceso a canales no
convencionales. Ejemplo: estudiante, ama de casa, empleado, empresario o trabajador
independiente, pensionado, desempleado. De otra parte: ingeniero, arquitecto, médico .

6. ESTRATO SOCIO ECONOMICO:

sla estratificacion socio-econdmica es una clasificacion de los inmuebles para
cobrar de forma diferencial, por estratos, los servicios ptblicos domiciliarios.
Esta variable es importante ya que permite hacer inferencias sobre la capacidad
econdmica de los ciudadanos.

7. REGIMEN DE AFILIACION AL SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL:

Permite identificar si el ciudadano pertenece alrégimen subsidiado o contributivo

del Sistema General de Seguridad Social Las personas que cuentan con

vinculacion laboral y capacidad de pago hacen parte del régimen contributivo,

mientras que las personas sin capacidad de pagc, que no cusntan con trabajo y
pueden ser considerados como pobres o vulnerables reciben un subsidio para

la financiacion de los aportes al Sistema. Esta variable permite hacer nferencias 28

sobre |z capacidad econémice de los ciudadanos. )

————————————}}
8,PUNTAJE DEL SISBEN:

Paa focalzar beneficiarios de programas sociales, una de las
variables principales a tener en cuenta para la segmentacion es el
puntaje del Sistema de identificacion y seleccion de potenciales
P beneficiarios de programas sociales (Sishén), asignando puntajes
bEcny o deemroll de acuerdo con las condiciones de vida de los individuos. La
PoYiacony SUGESHIvNoq identificacion de esta variable permite justar la ofe-ta de servicios a

través del tiempo. Al igual dichas condiciones y beneficios.
que las variables geogréficas,

es'ta es una de las _cgtx_egorias
bl ittt i 9.ESTADO DEL CICLO FAMILIAR:

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

La demografia estudia

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

10, TAMANO DEL NUCLEQ FAMILIAR:

«Nimero de integrantes del nticleo familiar del ciudadano o de las
personas con las cuales comparte su vivienda. Esta variable es importante
para aquellos servicios que estén asociados con necesidades de grupos
familiares, especialmente si las caracteristicas de la prestacion del servicio
dependen del tamafo de dicho grupo. Los rangos especificos de analisis
29 dependen de las caracteristicas de la entidad prestadora del servicio y de
las caracteristicas delmismo, asi como de los andlisis que se re requieran.
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31

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

La demografia estudia

las caracteristicas de una
poblacién y su desarrollo

a través del tiempo. Al
igual que las vanables
geogréficas, esta es una
de las categorias mas

utilizadas en ejercicios de
caracterizacion. Dentro de
las variables mas comunes

en esta categoria se
encuentran.

Puede medirse a través
del promedo de afios de
educacién aprobados o del
méximo nivel de educacién
alcanzada. Esta variable es
fundamental para enfocar el
lenguaje que debe utilizarse

enla interacdén con el
dudadano, para implementar

canales de atencién o para
satisfacer necesidades

propias relacionadas con el

rivel de estudios alcarzado.

Ejemplo: primaria,
seandaria, universitaria,
espedalizadcn, maestria,
doctorado.

Esta variable permite
identificar la pertenercia
o identificadén que
tiere el indviduo conun
grupo étnico, conrasgos
sodoaulturales diferentes
conrespecto aotros grupos
oindividuos. Epmplo:
poblacién afrocolombiana,
regra, palenquera, raizal,
indgena,Room.

Esta variable permite
identificar los idiomas usados
por las comunidades o
dudadanos que interactian
con la entidad o el wso de
lengua de sefias en caso de
limitaciones audtivas que
permitan interactuar con su
entorno, Esta variable es
importante para garantizar el
acceso incluyente de todos
los Lsuarios de servicios
con lenguas heterogéneas.
Ejemplo: espariol, indés,
wayti, qlechua, lengua de
sefias colombiana,
entre otres.

sEstas variables permiten identificar individuos

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

30
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1. INTERESES:

Actividades o informacion que cautiva la atencién (ae I%f ciu adanosd usuarios o
grupos de inte-és, Esta variaole es mportante para ACMUNCCT ICMAs COMUNCS que

—_ - faciliten la comunicacion con los usuarios, la posible oferta de servicios que puede
demandar de acuerdo con sus intereses, asi como informacon relavante que puede
cautivar la atencion del ciudadano. Ejemplo: Temas: deportes entretenimiento,
actividades familiares. Informacion: ejecucion presupuestal, cumplimiento de
metas de plan de desarrollo, politica social.

Estas variables hacen
referencia a actividades o
valores comunes (preferencias
individuales o estilos de vida)
de los ciudadanos usuarios o

grupos de interés que permiten 2. LUGARES DE ENCUENTRO:

identificar caracteristicas Hace referencia a los lugares frecuentados por los ciudadanos, usuarios o grupos de
para diferenciarlos. Dentro de interés, tanto presenciales como en linea, permitiendo identificar espacios en los que
las principales variables se es posble interactuar y que podrian ser estratégicos para el desarrollo del plan de
encuentran: divulgacion y comunicaciones de tramites y servicios de la entidad, o dela actividad
especifica de la caracterizacion. Ejemplo: salones comunales, parques, cafés, clubes,
medios de comunicacion, sitios y portales web, foros, redes sociales, entre otros.

3 ACCESO A CANALES:

Carales a los gue el ciudadano, Lsuario o gipo de interés tiere acceso. La impartancia
ck esta variable radica en que permite identificar los canales potenciales por los cuales
puedecontactara sususuarios,de acuerdo con laslocalidades dondeviven y/o trabajan.
Se debe aclarar que el acceso se evallia en términos reales. Es decir, el ciudadano no
solo debe contar con el canal en la casa o en algin sitio cercano, sino que debe estar
en capacidad de acceder efectivamente al canal. Por ejemplo, en el caso de Intemet,
aunqLe el ciudadano cuente con conexidn en su casa, si este no tiene conocimientos
de informética que le permitan manejar el computador no tendra acceso real al canal
Eemplo: intermet, telefonia mdvil, telefonia fij, fax, redes scciales, televisicén, presencial.

C. VARIABLES INTRINSECAS

4. USO DE CANALES: Canales de atencidn que el 5. CONOCIMIENTO: Esta variable da cuenta del
ciudadano, Lsuario o grupo de interés, efectivamente | | nivel de conocimiento del ciudadano, usuario o
usa. Esta variable es importante para identificar grupo de interés sobre los servicios de la entidad.
canales de comerlicaein y/q PrestaC|m ‘,je SELviCs; Esta variable es importante para tener elementos
en los cuales la interaccidn sea méas efectiva, Sz i S
: ) ; para el disefio de una estrategia de comunicacion
especialmente si se pregunta por la frecuenciade S Ry
y para el disefo de nuevos servicios y canales.

uso del canal y los horarios de preferenciade J = S i 8
uso. Ejemplo; intermet, telefonia, televisidn,puntos de Ejemplo: sin conocimiento del servicio, consciente

atencién, ferias de servicio, foros, conversatorics, | | de la existencia del servicio, usuario del servicio.
correo postal, redes sociales, etc.

6. DIALECTO: Esta variable implica conocer las
variedades linglisticas de cada region y los
significados de sus expresiones. Esto permitira
definir el lenguaje mas apropiado y pertinente para
lograr un mayor entendimiento entre el servidor
y los usuarios, grupos de interés. Ejemplo: en la
33 costa la palabra “perendengue” hace referencia

a solicitudes innecesarias que no son de utilidad.
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D. VARIABLES DE
COMPORTAMIENTO

2. EVENTOS ~ °\

Situaciones que generan la
necesidad de interactuar.
Esta variable es importante
para identificar  aquellos
momentos en los que los
ciudadanos  estan  mas
interesados y/o receptivos o
requieren de la prestacion del
servicio o el tipo de espacios

(1.BENEFICIOS
BUSCADOS

Atributos del servicio que

ciudadano valbra o espera:
Esta variable es importante
para priorzar  elementosdel
disefio de los servicios que
tendrian mayor impacto en la
satisfaccion de los ciudadanos
frente a la entidad. sociales que frecuenta para
Este criterio es importante realizar  posteriormente un
porque se relaciona con el A continuacion, se presentan acercamiento en la oferta
disefio centrado en el usuario, ejemplos de estas variables ylas de servicios y tramites.

para canales electrdnicos. caracteristicas que  permiten Ejemplo:vacaciones,

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

diferenciar grupos de usuarios defunciones, nacimientos. ‘

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

Establecer niveles de
desagregacion de la informacion
y priorizar variables

Geograficas Demograficas Intrinsecas De comportamiento

Geograficas Tipologia organizadonal e -c‘f’gg%ggﬁm

- .

SECTORES NIVEL DE DESAGREGACION SEGMENTOS
3.1. NIVELES DE DESAGREGACION DE LA INFORMACION

Una vez identificadas las categoria o tipos de variables relevantes para los cbjetivos del ejerdicio de caracterizacidn, debe establecerse cudl es
d nivel de profundidad de la informacidn o de desagregadidn requerido, para lo cual debemos persar en sectores y segmentos. El primero es
una agupacicn poblacional muy general, mientras que el segundo es una agrupaddn poblacional con caracteristicas y necesidades comunes
maés especificas. La grafica presenta la reacicn entre los niveles de desagregacion de la informacion v las categorias de variables propuestas
35 para los ejercicios de caracterizacicn. Se recomienda, que el nivel de profundidad de los ejercidos de caracterizacion llegue hasta d nivel de
segmento, ya que esto permitira contar con informacion més detallada para la toma de decisiones y para el disefio de cursos de accicn.
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priorizacion de las mismas, con el fin de

é Una vez identificadas las variables a medir en el
ejercicio de caracterizacion es importante hacer una

de realizar dicha priorizacion, con una explicacion para cada uno y un ejemplo ilustrativo.

DEFINICION

Aquellas que estan
relacionadas con el objetivo
de la caracterizacion y
aportan al cumplimiento de
los objetivos del ejercicio.

RELEVANTES

ECONOMICAS

DEFINICION

Aquellas que estan
disponbles a un costo
razonable. De esta forma
se asegura que el beneficio
de contar con informacion
es mayor al costo de
recoleccion de la misma.

EJEMPLO:

Evaluar viabilidad de abrir punto de atencién
presencial en el centro de la ciudad.

VARIABLES

RELEVANTES VARIABLES NO

RELEVANTES

Lugar de residencia Lugar
de trabajo Preferencias
L_por_canales

EJEMPLO:

Evaluar elimpacto de la politica educativa en las
principales ciudades del pais

Cantidad de hijos
|_Estado civil

VARIABLES VARIABLES NO
RELEVANTES RELEVANTES

Cantidad de  horas}

Lugar ce residenaa, semanales  impartidas]

Luiger ce tfaba]o, sobre matematicas y|
e D fiska en areas rurales de
canales. Sixe v TP

las principales ciudades

que sean relevantes para el cumplimiento de los
objetivos, sean facilmente medlbles y el beneficio de la mformacnn que aporta al ejercicio sea superior al costo de su
recoleccion. Con este proposito, a continuacion se presentan algunos de los criterios que deben ser considerados a la hora

%

Aquellas que permitan realizar
segmentaciones. Estas variables
debenasodarse o relacionarse con
las necesidades de la mayoria de
los usuarios de cada grupo para
garantizar la relevancia

ASOCIATIVAS

VARIABLES ASOCIABLES: ENF

DEFINICION EJEMPLO:
T Becas posgrado en el exterior.
puedan observarse Pmm 1
o medirse para cada |
@ Glickans, UsEo/ [oTROS RANGOS DE | JovenVariables demogréficas medibles
@ grLpo ce interés. EDAD. RANGO DE EDAD: ENTRE 22 Y 27
NO EGRESADOS Nvel de escdaridad:
UNIVERSITARIOS. Programa Lniversitario.
PR
MEDIBLES OPTAR (. )
DEFINICION EJEMPLO:

Campafias de salud preventivas.
[POBLACION GENERO

ASOCIADAS A POR EDAD
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CRITERIO

"@
NS

CONSISTENTES

DEFINICION

Variables
cuyos resultados
o valores permanecen
en el tiempo.

321. ;QUE VARIABLES SELECCIONAR?

e La siguiente herramienta puede ser util para la priorizacion de variables. En este sentido se propone
elaborar un listado con cada una de las variables identificadas, organizar una tabla o base de datosen la
que pueda relacionar cada variable con los 5 cariterios establecidos. Para cada variable, se debe asignar una
calificacion 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.

EJEMPLO:
Registro de empresas en el RUT
NIT VARIABLE CONSISTENTE:
DIRECCIQN DE
UBICACION

Registro de familias desplazadas

IDENTIFICACION y ARIABLE NO CONSISTENTE:
INTEGRANTES DIRECCION DE UBICACION

» Teniendo en auenta que el puntaje maximo por variable esde 5 puntos, la entidad debe establecer

el puntaje que hara las veces de Ihea de corte a partir de la cual se elige o 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 el que tenga mayor puntaje en el criterio que tenga un mayor peso.

PERSONA JURIDICA

NIVEL VARIABLE

éLs varlable es? - (1= SI / 0=No)

PRIORIZACION DE VARIABLES

T
Relavante |[Econémica| Medible Asoclatlva Total si NO

Cobertura
S b ¢ 1 1 1 1 5 X
5‘3 Geografica
on Dispersion 1 1 ¢ & 0 1 4
=)
@
© Ubicacién Principal 1 1 A 1 1 5 X
Tamafio dela
. 1 i 0 0 1 3
= Entidad
=3 Fuente derect
2 uen erecursos o o o o 1 1
] (origen de capital)
= Organizacion/Sector
[ 1 1 1 1 1 5 X
o del cual depende
o
o Industria () o o 0 1 1
on
o Tipo de ciudadano,
r 1 1 1 1 1 5 X
=S usuario o grupo de
= Canalesdeatencion
1 1 1 1 1 5 X
disponibles
2 o Procedimiento
c c b : 1 1 1 1 5 X
@ o usado
E T
£ 8
-8 i Responsable de la
E 5 interaccion (Gestor b . 1 1 1 s X
39 =) del procedimiento)
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PERSONA NATURAL

Ubicacién (barrio, vereda, corregimie nto

municipio, provincia)

Poblacién

Densidad Poblacional

o

2
E
&
°
@
C]

Clima

Tipoy Numero de Documento

Genero

o |k|m]e |~

Actividad Economica y/o ocupacion

Estrato Sodio-Economico

Escolaridad

1
1
0
1
Edad 1
1
1
1
0
1

Vulnerabilidad

Régimen de Afiliacion [

Demografico

Puntaje delSisbén

Tamaio Familiar 0

Estado del cido familiar 0

Lenguas o Idiomas 0

Intrinseco

Uso de canal

Conocimient

Nivelesde U

rlelelrlele]le ||k lelel=]ele]e|e

Estatus del Usuario 1

._
-
"
"
n

Beneficios Buscados 1

Comportamiento

Eventos 1

Identificar los mecanismos de
recoleccion de informacion

EN ESTE PASO

Se deben identificar los mecanismos mediante los
cuales se puede recolectar la informacion que servira
como insumo para la caracterizacion de los ciudadanos,
usuarios o interesados. Es muy importante establecer
el alcance, los recursos y nuevamente repasar los
objetivos del ejercicio de caracterizacion, ya que éstos
determinaran os instrumentos que se deben utilizar.

Para el tratamiento de la informacion recolectada, la
entidad debera desarrollar una politica de proteccion
de datos personales y deberd establecer en el indice
de informacion clasificada y reservada (Ver Guia de
instrumentos de Gestion de informacion piblica), si
existen motivaciones para realizar una clasificacion.Para
esto el articulo 18 de la Ley 1712 de 2014 enfatizaen los
derechos que deben protegerse al sefalar una
categoria de informacién como clasificada.

*Se sugiere visitar el portd www. datos. gov.co en donde se encuentra d
Catdlogo de Datos Abiertos, en donde las entidades piblicas publican
sus datos en formato abierto para que puedan ser aprovechados por
tercerospara el desarrollo de servicios de valor agregado.

ANTES DE CONSIDERAR

Nuevos mecanismos de recoleccion de informacion
es necesario que las entidades tengan en cuenta
las herramientas existentes y la informacion
ya recolectada. Por ejemplo, bases de datos de
programas sociales, asistentes a ejercicios de
participacion ciudadana, instancias de participacion
ciudadana, resultados de los informes de
Peticiones, Quejas y Reclamos, bases de datos de
otras entidades*, y encuestas y estudios realizados
por el Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE), entre otros.
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JCUALES SON LOS MECANISMOS
DE RECOLECCIONDE
INFORMACION MAS COMUNES?

Las enaiestas son estudios
observacionalkes, es decir, el
nvestigador no modifica el entorno ni
controla el proceso que se encuentra
bajo observacion. Los datos se
obtienen a partir de auestionarios bien
estructurados, definidos y drigidosa
la poblacion objeto de estudio.

Pueden realizarse: presencialmente,
teniendo la oportunidad de recoger
informacion del contexto espacial
y la interaccion del usuario con éste;
virtual o telefonicamente para
poder abarcar mayor numero de
personas, disminuir costos y
obtener una respuesta agil

eMedir las relaciones

entre
demogréficas, econdmicasyy sociales.
Evaluar las estadisticas demograficas como
errores, omisiones e inexactitudes.

uso

Es atil en la recolkeccion de informacion geogréfica (ej: ubicacion),
demogréfica (ej: migraciones — cantidad de personas que conforman
el hogar), econémica (ej: niveles de ingreso, costos y gastos) y social
(ej: calidad de vida - penetracion de servicios publicos). Tambiénes
util para indagar preferencias y opiniones de los encuestados.

VENTAJAS

" Se obtiene informacion directamente de la fuente (ciudadano, usuario
o grupo de interés) y en mayores cantidades (masiva). Permite obtener
informacion de cualquier tipo de poblacion.

ADVERTENCIA O RECOMENDACION

Depende de la voluntad de reporte de los enauestados. Para su validacidn
estadistica hay que dar un margen de corfiebilidad de los datos (puede
presentarse una medida de error estadistico si no se encuesta a la poblacidn
completa. Por lo tanto, hay que determinar una muestra representativa) Para
este método, se recomienda ser breve y detallado en las preguntaspara
obtener respuestas relacionadas con el objeto de conaulta.

variables Disefio de encuestas y cuestionarios (tutorial) en:

Disefo y proceso de aplicacion de encuestas en:

eConocer profundamente patrones de las
variables demogréficas y sus factores asociados
como fecundidad y migraciones determinantes.
eEvaluar periédicamente los resultados de un
programa de ejecucion, esto asociado a las
actividades de Gestién de calidad para poder
realizar acciones de mejoramiento continuo
y actividades de innovacion encaminadas al
‘eccionamiento del producto para benefici
del usuario.

www.surveysystem.com/sdesign.htm

Ejemplos de cuestionarios en: http://www.
questionpro.com/a/showSurveylibrary.
do?surveyID=86&mode=1

Disefio e implementacion de encuestas (manual)
en: H TR i

resources/Survey_ Guide.pdf
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‘e Al definir esta fuente no
se debe limitar el concepto
de punto de servicio a los
centros de atencion
presencial de la entidad,
sino que se puede extender

a aquellos

puntos de comunicacion
con los wusuarios por
diferentes canales:
electronicos, presenciales
y no presenciales como call
centers, centros de contacto,
paginas web y ofros

similares.
W

T —

| PUNTOS DE ATENCION O SERVICIOAL CIUDADANO |
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BUZONES DE SUGERENCIAS

El buzon de sugerencias se
define como un mecanismo
de comunicacion
ascendente pues va desde
el ciudadano, usuario o
grupo de interés, hacia la
organizacion con la que
este se relaciona.

Esta practica es muy comun
porla implementacion de
los Sistemas de Peticiones,
Quejas y Reclamos.

46

eEste mecanismo 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 electronicos
dispuestos en paginas web y aplicaciones.

«Es un mecanismo pasivo de recoleccién, que se encuentra
disponible para que los usuaﬂ'ios lo usenen cualquiermomento.
|

RECURSOS ADICIONALES

Comunicacion ascendente, el buzon de sugerencias para

comunicacion interna en: hitp://www.gestiopolis com/canales/
demarketing/articulos/43/buzonsug.html

|

Es recomendable revisar los recursos adicionales presentados . -
en la seccion de encuestas de este documento, que también ADVERTENCIA O RECOMENDACION

aplican en este caso para contar con elementos adicionales a la

hora de disefiar los cuestionarios.

Estos mecanismos recogen informacion de casos
extremos, es decir de usuarios muy satisfechos o
nsatisfechos. No existe una cultura del usuario para
hacer uso de los canales y aportar al sistema de

peticiones, quejas y reclamos.

La herramienta puede incluir incentivos (materiales

o inmateriales) para estimular la disposicion de los

usuarios con experiencias menos extremas a acudi al
buzdn.

Un incentivo inmaterial podria ser la oportunidad de
recibi un servicio mas individualizado, o la suscripcion
a un contenido que resulte valioso al usuario. Sin
embargo, el incentivo en todos los casos debe ser
posterior al cierre del servicio, con el fin de que no sea
considerado por elusuario al evaluar la experiencia.

Es recomendable que sean cortos. Podrian ser fisicos,
tales como formatos o dispositivos con variables de
~ dasificacion, o sistemas que le envien al teléfono movil
delusuario un espacio donde puede colocar su opinion
sin costo.

N 47
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DEFINICION

Los expedientes se refieren Para aprovechar esta fuente de informacion, se usan datos disponibles en los
a los registros almacenados perfiles o expedientes de los usuarios, para realizar su caracterizacion.
en los que se consignan la
informacion de los usuarios
que se ha levantado a lo
largo de la interaccion por parametros definidos por el administrador de las mismas.
del usuario con la entidad
(similar a una hoja de vida Es importante la actualizacion de la informacion, lo cual podria apoyarse a través
elaborada a partir de la de los puntos de atencion o formularios dispuestos en las paginas web.

interaccion organizacion :
VENTAJAS

— individuo). Se incluyen
Es posible optimizar este tipo de herramientas cuando dichos

aqui todos los registros
administrativos con los que

perfiles o expedientes incorporan la  actividad historica  del
ciudadano, permitiendo conocer  directamente su comportamiento.

Esta tarea de agregacion se facilita cuando dichos perfiles o expedientesse
encuentran en bases y/o bodegas de datos que permitan la bisqueda

cuenta la entidad.

"=
y —
E

REGISTROS ADMINISTRATIVOS

En los casos que la caracter izacion se esté haciendo sobre los usuarios
actuales de la entidad, el ejercicio puede hacerse significativo estadisticamente
con base en datos de atencion de usuarios que manejan la entidad
publica.

e EJEMPLO ADVERTENCIA O RECOMENDACION RECURSOS ADICIONALES
' 7L 5

”/ ®Varios  sectores  han ®la consulta puede ser . ® ley 594 de 2000 por
implementado los dispendiosa si solo se medio de la cual se dicta la
expedientes de usuario tienen expedientes fisicos Ley General de Archivos y se 4
(hojas de vida de usuario === (papel) y no hay un sistema - dictan otras disposiciones.
| cliente) para llevar un de almacenamiento de
registro histérico de las datos que los contenga. Directiva Presidencia No.
interacciones  de  la 04 de 2012: eficiencia
organizacion con  sus La efectividad de la fuente administrativa y  Cero
clientes. De alli se puede depende de la organizacion papeles.
obtener informacion valiosa de la informacion que lleve
como habitos (de compra la entidad (ej: informacion
o consumo), preferencias, de usuarios dispersa en
servicios  personalizados, diferentes bases de datos
entre otros. que no sea facil de unificar).

_
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DEFINICION
GRUPOS FOCALES

Es una técnica 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
guion que oriente el desarrollo de las
discusiones, se debe disponer de un
moderador, el nimero de integrantes
debe estar entre 8 y 12 personas y
su duracion maxima es de 2 horas.

Esta practica es muy comtin en la empresa
privada desarrolladora de productos o
servicios. Las sesiones que alli se llevan
a cabo consisten en presentara un grupo
de usuarios o clientes un demo o prototipo
del producto o servicio que se ha disefado,
previo al lanzamiento comercial, paraver
las reacciones del cliente frente a dicho
prototipo. En los grupos focales se
tratan de resolver interrogantescomo:
écomo los usa?, écumple con las
expectativas del cliente?, équé mejoras
se pueden hacer?, ¢le encuentra
utilidad?, ¢élo compraria?, entre otros.

« USO: Esta aprovecha la discusion del grupo para generar
aportes mas naturales y vividos de los participantes.
« 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 retine a los participantes del grupo para hacer la
prueba del servicio y recibir retroalimentacion acerca del mismo
(cumplimiento de los objetivos por los cuales fue disefiado).
eUna nueva tendencia 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.

VENTAJAS

Si se cuenta con los recursos sificientes, es posible realizar mliltiples sesiones
con gupos diferentes, cada uno con participantes de similares caracteristicas
demogréficas. Esto con el fin de evidenciar posibles comportamientos
diferenciadores en cada grupo. Su principal limitacién consiste en la falta de
representatividad y significancia estadistica que se puede cbterer de este proceso.

ADVERTENCIA O RECOMENDACION

Esta técnica carece de significancia estadistica
y se limita a la informacion que logre levantarse
in situ. No es posible experimentar y analizar la
interaccion del usuario con el contexto real.

En ciertas ocasiones los costos de estas reuniones
son elevados para la realizacionde  sesiones
con miiltiples grupos.

RECURSOS ADICIONALES

Articulo sobre el uso de grupos foco en:
www.useit.com/papers/focusgroups.html

Los grupos focales en: http://academic.uprm.
edul%huerta/HTMLob]-94/Grupo_FocaI.pdf
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EXPERIMENTO DE
USUARIOS
Es un método con el que se pretende
confirmar una hipétesis relacionadacon m
determinado tema particular,
fundamentadoenlapractica. Sonsimilares

a los grupos focales, con una diferencia .Es',:a fuente busca VENTAJAS
radical y es que no existe un moderador. aislar a_lgunas
de las variables que ¢ Un experimento
::u :ontrepg:a ugugroi::ec:ctge:er:;cr:o éall inciden en los disefiado
’ ’ i .
sin ninguna intervencion por partede co_mportamlentos (.je los apropiadamente
los organizadores,  quienes se C|Udadan°$r usuarios o puede ser
lmitan a tomar nota de las grupos de interés, para estadisticamente
observaciones que hacen del ejercicio. identificar la causalidad significativo
y el impacto de las o representativo, ‘
mismas en dichos por lo que es una |
comportamientos. j metodologia de ‘
J mayor efectividad. \
|
®
|
: :
@

AN

&)
=5

Este mecanismoes Los experimentos Disefios experimentales en:
més sofisticado que mds comLnes estin www.socialresearchme thods.
los anteriores y suele relacionados conla teorfa DeUKIE e phi
requerir partidpacién de juegos en las dencias Conceptos detallades en &
de un especialista en eaondimicss, a través de desfio de experimentos en:
implementadén, lo los cuales se identifican http://www .questia.com/
que lo puede hacer compertamientos de los read/27317050/experiment-
potendalmente més individuos bajo dertos research- methodolbogy- in-
00Stoso. parametros de acddn, marketing-types

Articulo académico
scbre diferentes disefios
experimentales parala
nvestigacicn de mercados
en: htipi//business.nmsy,

edu/-mhyman/M310_Articles/
Ryal_1JMR_2005.pdf
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OBSERVACION DIRECTA

uso VENTAJAS

oEs una fuente queno
requiere un gran
presupuesto para ser
implementadas, es de
bajo costo pues puede ser
efectuada por personal
de la misma entidad.Solo
requiere tiempo, paciencia
y atencidn al detalle.

Esta herramienta ela informacidn quese
consiste en la simple puede rtlecog;r es atil
observacién de los para € dseno e

Sidad 3 implementacion de
Cludadanos, usuarios nuevos servicios, asi

o grupos de interés como para el re- disefio
durante la interaccion de servicios actuales
con la entidad. susceptibles de mejora.

eesssesseesssstsnnsesnssssanassnnnnn

54

ADVERTENCIAO
RECOMENDACION EEWPLO
Los experimentos

Este mecanismo es , ,
mas comunes estan

mas sofisticado que relacionados con la

los anteriores y suele teoria de juegos en las
requerir participacion ciencias econdmicas,
de un especialista en a través de los
implementacion, lo cuales se identifican
que lo puede hacer comportamientos de
potencialmente mas los individuos bajo
costoso. ciertos parametros de
accion.
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MECANISMO DE (

(LA ENTIDAD CUENTA CON LA eyt OBSERVACIONES
VARIABLE TRMICONFEUOOUIATIN | 11 s ’,','H‘?,“rv‘,\, ESPECIALES
TIPO Y NUMERO ,
DE DOCUMENTO SI/NO
EDAD Si/NO
GENERD Si/NO
ACTIVIDAD :
ECONOMICA SI/NO
ESTRATO ,
SOCI0-ECONOMICO SI/ND
ESCOLARIDAD Si/NO
VULNERABILIDAD Si/NO

Aplicar ficha de caracterizacion a
los Grupos de Valor identificados y
seleccionados.

LINEAMIENTO GENERAL DEL
PROCESO:

«Si bien esta guia es una adaptacion de
la guia de usuarios del DNP, es
importante mencionar que se tomo la
recomendacion del mismo para realizar
propuestas o ajustes en las fichas de
aplicacion de la metodologia de
caracterizacion.

Fuente: Ficha de identificacion adaptada de la Guia de Caracterizacion de Usuarios del DNP.

En esta etapa del proceso,
una vez identificados
los grupos de valor

y las variables, asi
como identificados los
mecanismos de informacion,
se procede a caracterizar.

A CONTINUACION:

Se presenta la “Ficha de Caracterizacion de
Grupos de Valor”. Esta ficha se disefid por
variables para la recoleccion de informacion

de forma genérica

incluir o excluir variables de acuerdo a la

priorizacion que h
mismas.

, cada dependencia puede

ayan realizado de las
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Automatizar la informacidn

y establecer grupos o segmentos de
ciudadanos, usuarios o interesados con
caracteristicas similares

datos que faciliten el analisis, cruce y filtro de la informacion con miras a
segmentar a los ciudadanos, usuarios o grupos de interés en grupos
que tengan caracteristicas similares. Una primera segmentacion se
obtiene al cuantificar los ciudadanos, usuarios o grupos 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

HISTOGRAMA

Una vez se ha recolectado la informacion de cada una de las variables,

se recomienda la estructuracion y  automatizacionde bases de
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Cuando se
utilizan encuestas
representativas,
en los cruces de la
informacion se se

deben tener en cuenta
las posibles pérdidas
de representatividad
de la informacion
ya que las muestras
0 grupos se van
haciendo mas
pequefios cada vez.

Si el objetivo esta relacionado con
la implementacion de un nuevo
servicio orientado al apoyo en la
generacion de ingresos de madres
cabeza de familia de zonas rurales
del municipio del Guamo (Tolima),lo
ideal es cruzar los datos de la
variable que permite identificar los
ciudadanos que son mujeres madres
cabeza de familia que viven en el
area rural, con otras variables como:

Al

Sin embargo, es posible que esta primera segmentacién no de
informacion suficiente para la toma de decisiones, por lo que se
recomienda que los pardmetros que se definan para la segmentacion
estén directamente relacionados con los objetiv stablecidos para
el ejercicio de caracterizacion. Esto implica el anilisis cruzado de la
informacion recolectada.

Estos cruces de informacion 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 b 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.

Ingresos: para determinar su capacidad econdmica.

Puntaje de Sisbén: como aiterio de focalizacion de poblacion
vulnerable.

interaccién entre la madre vy la entidad.

Actividad econémica: para identificar qué actividades realiza y
cémo el servicio aporta a la generacidn de ingresos del hogar.

Acceso a canales de atencién: para determinar los canales de
atencién mds apropiados para garantizar el fécil acceso al servido.

Nivel académico: para adecuar los procesos y procedimientos
para fadlitar el acceso y adecuar el lenguaje utllizado en la

Niveles de uso: con el fin de determinar la periodiddad de
B interacddn de las personas con la entidad y analizar posibilidades

de seguimiento a laimplementaddn ce la estrategia.

De esta forma, el disefio del nuevo servicio tendra en cuenta de forma integral

las necesidades, ntereses y preferencias de este grupo poblacional especifico.

En este ejemplo, el segmento serian las madres cabeza de familia. Para este

segmento se analizan los resultados de las demas variables relevantes para los
objetivos del ejercicio frente a las madres cabeza de familia.

Los resultados de este paso pueden ser registrados en el siguiente formato:
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{ v Unidad de generacion de ingresos y reduccion de la pobreza.
‘( OBJETIVO DE LA CARACTERIZACION:

Identificar las caracteristicas, intereses y necesidades de las madres cabeza de

i e familia delarea ruraldelmunicipio del Guamo (Tolima) para implementarun nuevo
- - servicio que aporte a la generacién de ingresos del hogar y a disefar de forma
- = adecuada acciones de dialogo en el marco del proceso de rendicion de cuentas.

[ FORMATODECARACTERIZACIONPORSEGMENTO |

meREss P AcDiWc  ECOMWNEA CAMAES o

Nota: se recomienda diligendarun formato para cadaobjetivo especificoy segmento
Findmente, si para la entidad es relevante ampliar el andlisis e identificar las relaciones que existen entre los principales
grupos de ciudadanos, usuarios o grupos de interés, puede proceder a la elaboracién de un mapa de actores.

SE RECOMIENDA UTILIZAR EL
FORMATO DE DATOS
ABIERTOS ESPECIFICADO EN EL
MANUAL DE GOBIERNO EN
LINEA.

U

En este Ultimo paso es necesario que la entidad realice

‘ un proceso intemo de divulgacion de la informacion,
‘ I para que los resultados sean conocidos por todas
tl >
S—r

¥
Divulgary publicar la informacion ' 2

las dependencias y los responsables de procesos y
servicios, y asi facilitary mejorar la toma de decisiones y
el disefio de intervenciones.

Con el fin de fortalecer los procesos de colaboracion y
coordinacion con otras entidades de la Administracion
Publica, y en la linea de la Ley 1712 de 20149, se
recomienda que la entidad publique la informacion
sobre los resultados de los ejercicios de caracterizacion
de forma tal que puedan servir de insumo para el
pliblico en general y para otras entidades que requieran
fortalecer su conocimiento sobre los ciudadanos,
usuarios o interesados, o que requieran del uso de la
informacion para el disefio de sistemas que faciliten la
interaccion con los ciudadanos para la entrega de la
oferta institucional. Los resultados deberan publicarse
como dato abierto con el fin de que cualquier usuario

pueda reutilizar dicha informacicn.




SIEMPRE QUE NO SEA
MUTUO NI EVENTLAL

Esto quiere decir que
se debe analizar si las
dreustancias que pueden
causar el dafio estan
oauriendo actualmente.
Por eemplo, si se trata
de un documento que
pueden afectar
una investigacién
penal o disciplinaria que
estd siendo adelantada
a momento de
publicarse, el dafio
serfa presente.

CIRCUSTANCIAS QUE
HARIAN POSIBLE SU
MATERIALIZACION

En este punto se debe analzar

siexisten suficientes razones
para considerar
queel dafio que se busca
evitar efectivamente vaa
ocurrir. Poreemplo,
si una base de datos de
victimas del conflicto
inclluye la informacién para
encontrarlas en una zonaen
la que todavia hay
alteradones del orden
publico, es probable que
revelar el contenido de
dicha base de datos pueda
poneren peligro lavidade
personas relacionadas.

SETRATE DE LNA
AFECTACION GENERICA

El dafio se puede
identificar de forma
puntual. No es una simple
referencia d interés
publico o particular que
se afecte. Por eemplo, es
diferente indicar que un
doaumento puede causar
un dafio a la seguridad
nacional que en éste se
encuentra la ubicacion
estratégca de tropas en
operatives Vigentes.

que los datos personales
no seran informados o
utilizados por terceros
sin contar con la previa,
expresa y libre autorizacion
del titular de la informacién.
Adicionalmente, para
la divulgacion y uso de
estos datos, ademas
de tener en cuenta los
parametros de clasificacion
de la informacién ya
mencionados debera
considerar cuél es el dafio
presente, probable y
especifico de la divulgacion
de la informacion.

« Guia para la caracterizacion de usuarios de entidades Publicas del DNP.

« Guia para la caracterizacion de usuarios de entidades de Ley de
Transparencia.

+ Conpes 3785 de 2013.
+ Conpes 3654 de 2010.

« StantonWilliam. Fundamentos de Marketing. McGraw Hill. 2007.
 Guia Metodoldgica para la Formulacién de Indicadores DNP 2009
 Vectores gratis de freepik. www.freepik.es/fotos-vectores-gratis
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