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IL\duptucién de la Gufa metodol6gica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés elaborada por el DNP.




Nota

Para apoyar el cumplimiento de algunas de
las principales disposiciones de la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional, ley 1712 de
2014 y de su decreto reglamentario (1081 de
2015) se han disefiado cuatro herramientas:

1. Guia de caracterizacién de usuarios,
ciudadanos y grupos interesados:
tiene como objetivo entregar orientaciones
para el disefio y aplicacién de ejercicios de
caracterizacién de ciudadanos, usuarios o
grupos de inferés.

3. Guia para responder a solicitudes
de informacién publica.: tiene como
objetivo orientar las respuestas a solicitudes
de informacién publica que reciban los
sujetos obligados por la Ley 1712 de 2014.

4. ABC para la implementacion de
un programa de gestion documental:
El objetivo de este “ABC” es apoyar la ruta
metodoldgica propuesta por el Manual
para la implementacién de un Programa de
Gestiéon Documental, como base para la
implementacién de la Ley 1712 de 2014.

2. Guia de instrumentos de gestion
de informacién publica.: fiene como
objetivo presentar una serie de lineamientos
practicos para el desarrollo de los
instrumentos de gestion de informacién
pUblica exigidos por la Ley 1712 de 2014.

Se sugiere al implementador de la Ley
utilizar las cuatro guias de forma paralela
y complementaria. No obstante, su uso
independiente es Util para responder a
necesidades especificas del sujeto obligado.



Contenido

7. Guia de caracterizacién de ciudadanos, usuarios e interesados

10. ¢Qué es la caracterizaciéon?

13. Utilidad de la caracterizacion para el disefio e implementacion
de Politicas Publicas

21. Pasos para realizar un ejercicio de caracterizacién.

22.  PASO 1 Identificar los objetivos de la caracterizacién y su alcance.

249. PASO 2 Establecer un lider del ejercicio de caracterizacion.

3l. PASO 3 Establecer variables y niveles de desagregacién de la informacién.
54. PASO 4 Priorizar variables.

62. PASO 5 Identificacién de mecanismos de recoleccién de informacion.

78. PASO 6 Automatizar la informacion y establecer grupos o segmentos de
ciudadanos, usuarios o interesados con caracteristicas similares.

£2. PASO 7 Divulgar y publicar la informacién.
g4 . Bibliografia.







Guia de caracterizacion
de civdadanos, usuarios
e interesados

los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2014,

especialmente a las entidades territoriales, en el disefio
y aplicacién de ejercicios de caracterizacién de ciudadanos,
usuarios o interesados, y en el uso de los resultados de
dichos ejercicios para:

El presente documento busca dar orientaciones a

Disefiar o redisefar los servicios ofrecidos
y presentarlos de manera focalizada para

‘ responder satisfactoriamente el mayor nimero
de requerimientos, asi como para obtener
retroalimentacién de los ciudadanos, usuarios
o interesados.




g

Sefalar el lenguaije (formal, informal, técnico,
cotidiano, etc.) y canales de comunicacién
que deben ser usados para dirigirse o para
interactuar con cada grupo de ciudadanos,
usuarios o inferesados, con el fin de garantizar
que la informacién sea clara y 0til para quien
la requiera.

Vincular a la ciudadania en el disefio de las
acciones que permitan la satisfaccién de los
derechos ciudadanos.

Identificar los grupos vulnerables, sobre los
cuales pudiera haber informacién sensible en
entidades publicas, que deba ser objeto de
clasificacién o reserva.

Apoyar el disefio de estrategias de participacién
ciudadana, servicio al ciudadano, trdmites,
rendicién de cuentas e implementacion de
canales electrénicos, los cuales son elementos
bdsicos para garantizar la implementacién de
la Ley 1712 de 2014 y su apropiacién por
parte de la ciudadania.

Identificar proactivamente la informacién que
pudiera ser requerida por los ciudadanos,
usuarios o interesados, dando cumplimiento
a los principios de transparencia y divulgacién
proactiva de la informacién promulgados por
la Ley 1712 de 2014.

Ajustar los requerimientos de accesibilidad que
pudieratener cada ciudadano, usuario o inferesado,
teniendo en cuenta los criterios sefialados en el
Decreto 1081 de 2015, referidos a formatos
altemnativos, accesibilidad en medios electrénicos
y espacios fisicos para poblacién en situacién de
discapacidad? para adaptar o disefiar servicios que
faciliten el acceso atodos los usuarios identificados.

Dar cumplimiento al criterio diferencial de
accesibilidad (Articulo 8 de la Ley 1712 de
2014), el cual busca facilitar que las poblaciones
especificas accedan a la informaciéon que
particularmente las afecte.

“Decteto 1081 de 2015, articulos 2.1.1.2.2.1,2.1.1.2.2.2,2.1.1.2.2.3,2.1.1.2.2.4.



Esta guia presenta una definicién de caracterizacién, y el
alcance y utilidad de estos ejercicios desde el punto de
vista de las politicas de desarrollo administrativo® y la Ley
de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Piblica (Ley 1712 de 2014). Posteriormente, muestra
el paso a paso para la realizacién de un ejercicio de
caracterizacién de ciudadanos, usuarios e interesados, una
descripcion de las variables a tener en cuenta y algunos
formatos sugeridos para el registro de informacién. La
metodologia, variables, andlisis y formatos son sugerentes
y adaptables a las particularidades y necesidades (objeto
misional, poblacién objetivo, disponibilidad de recursos,
cobertura geogrdfica, entre otros) de la entidad.

Este documento es una adaptacién de la Guia metodoldgica
para la caracterizacién 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 caracterizacién y el derecho de acceso a la informacién,
ya que la caracterizacién permite identificar la informacién
que pudiera ser requerida por cada grupo y ademds apoya
a las entidades en la construccién de estrategias para la
atencién efectiva de las necesidades ciudadanas.

SConjunto de lineamientos que orientan a las entidades en el mejoramiento de su gestion para el cumplimiento de las metos insfitucionales y de Gobiemo, a través de la simplificacidn de procesos y procedimientos interos, el aprovechamiento del falento humano y el uso eficiente de los recursos administrafivos,

financieros y tecnolégicos. Decreto 2482 de 2012.
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a. £Qué es la

caracterizacion?

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




Identificar las necesidades
de acceso a la informacién
que tiene cada grupo de
ciudadanos, usuarios o
interesados.

Identificar el lenguaje que debe

ser usado para dirigirse a cada

grupo de ciudadanos, usuarios
o interesados.

Disenar, redisenar o ajustar la
oferta institucional.

Optimizar el uso de los
recursos por parte de las
entidades de la Administracion.

Establecer una estrategia de
implementacién o mejora de
canales de atencion.

Disefar una estrategia
de comunicaciones e
informacién para la
ciudadania.

Disenar una estrategia de
rendicién de cuentas que incluya
acciones pertinentes en materia de
informacién, didglogo e incentivos.

Disefiar e implementar
mecanismos de participacion
ciudadana en la gestion.

Implementar y evaluar
adecuadamente las
politicas publicas.

Fortalecer la confianza
de los ciudadanos en las
entidades y en el Estado.




CARACTERIZACION

Poblacion *  Identificacion de
Variables

Variables de
agrupacion

Agrupacion por
Variables

Andlisis de la Informacion y Formulacion

de Estrategias y Cursos de Accion
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Utilidad de la caracterizacion
para el diseiio e implementacion

de Politicas Publicas

. @ua
&

Todas las politicas puoblicas necesitan  para
su implementacién, de la caracterizacion de
ciudadanos, usuarios e interesados. La busqueda
por el respeto a las diferencias y por atender
las necesidades reales de diferentes grupos de
poblacién, es transversal a la funcién publica.

La caracterizacién ademds de ser un requisito
comun de varias de las Politicas de Desarrollo
Administrativo establecidas en el Decreto 2482
de 2012¢, se convierte en uno de los cimientos
para la implementaciéon de la Ley 1712 de
2014 en la medida en la que permite identificar
qué informacién es demanda por los diferentes
grupos sociales.

A continuacién, se presentan los enfoques y
usos de la informacién de la caracterizacion
para cada una de estas politicas®:

*Las Polifcas citadas en el Decreto 2482 de 2012 son aquellas que contienen los siguientes aspectos: a) Gestion misional y de Gobiemo, b) Transparencia, participacion y servicio al ciudadano, ¢) Gestion del falento humano, d) Eficiencia administrativa y e) Gestion financiera.
Aungue 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 informacién.
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TABLA DE POLITICAS

Regular el derecho de acceso

a la informacién publica que
tienen todas las personas, los
procedimientos para el ejercicio
y la garantia del derecho
fundamental asi como las
excepciones a la publicacidad
de informacién puiblica.

Enfoque de la caracterizacion

Se realiza con el fin de:

e Garantizar el derecho al
acceso de informacién.

e Conocer las necesidades o
expectativas en materia de
informacién de ciudadanos,
usuarios o interesados.

® Adecuar proceso y
procedimientos para la
entrega de informacién.

Ventajas

Identificar proactivamente la
informacién que pudiera ser
requerida por los ciudadanos,
usuarios o interesados.
Identificar el lenguaje (formal,
informal, técnico, cotidiano,
etc.) que debe ser usado para
dirigirse o para interactuar con
cada grupo de ciudadanos,
usuarios o interesados.




Mejorar la efectividad,
colaboracién y eficiencia
de las entidades y sus
capacidades para atender
oportunamente y con
calidad los requerimientos
de los ciudadanos.

Enfoque de la caracterizacion

Se realiza con el fin de:
o Adecuar la oferta institucional.

¢ Disefiar o implementar un nuevo
servicio.

¢ Adecuar arreglos institucionales.

e Adecuar procesos y procedimientos
para la entrega de bienes y servicios.

e Adecuar o implementar procesos de
cualificacién de servidores publicos.

Adecuar o implementar canales
e de atencién.

Ventajas

Identificar los canales sobre
los que se deben priorizar
las acciones para la atencién
adecuada segun el tipo de
usuario, la forma en que se debe
presentar la informacién, los
ajustes que son fundamentales
en la infraestructura fisica, las
posibilidades de implementacién
de nuevas tecnologias para la
provisién de tramites y servicios,
los protocolos que se deben
utilizar para interactuar con

los ciudadanos, usuarios o
interesados y los servicios que se
deben entregar.




Enfoque de la caracterizacion

Ventajas

Participacion

Civdadana y

Rendicion de
Cuentas

Garantizar acceso

a una informacién
veraz, comprensible,
0til y oportuna

para una adecuada
rendicién de cuentas

y para incentivar la
participacién ciudadana
en la gestion.

Se realiza con el fin de:

e |dentificar necesidades y
expectativas de los ciudadanos en
materia de informacién y didlogo.

e |dentificar preferencias por
canales de informacién y didlogo
(presenciales y virtuales).

e Priorizar contenidos de la
informacién de cuentas segén los
publicos.

e Revisar o modificar informaciéon en
lenguaje claro.

e Disenar acciones de incentivos en
el marco del proceso de rendicién
de cuentas.

e Potenciar todos los mecanismos
de divulgacién de informacién
(presenciales y virtuales).

e |dentificar propuestas ciudadanas
para la solucién de problemas o
innovacién en la gestién.

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 sean disefados.

Fortalecer las estrategias de comunicacién
de la entidad, estableciendo los canales

y medios de comunicacién idéneos para

la interlocucién, de acuerdo con las
particularidades socioculturales, tecnolégicas
y geogréficas de los grupos identificados;

e identificar los temas sobre los cuales se
debe hacer un mayor énfasis en el ejercicio
permanente de rendicién de cuentas.

Identificar el tipo de lenguaje a utilizar en la
interaccion de la entidad con los ciudadanos,
usuarioso interesados, el cual debe adaptarse
teniendo en cuenta el contexto, nivel de
escolaridad y condiciones particulares de

los interlocutores, para asegurar la méxima
comprensién de los contenidos.




Enfoque de la caracterizacion

Ventajas

Gobhierno
en linea

Caracterizar los ciudadanos, usuarios
y grupos de inferes con el fin de
conocer las necesidades, tendencias
de comportamiento y preferencias de
los diferentes grupos de usuarios que
interactuan con las entidades publicas,
con el fin de disefar o redisenar
servicios en linea que permitan
mejorar la calidad de vida de los
ciudadanos, haciendo mdés eficiente la
gestién publica.

Se realiza con el fin de:

e Contar con més y mejor
informacién para el proceso
de toma de decisiones y
elaboracién de proyectos
optimicen la gestiéon publica
haciendo uso de las TIC.

e Disefar y redisefar servicios
y tfrémites electronicos que
taciliten el acceso a todos los
usuarios identificados en la
caracterizacién de usuarios.

e Conocer expectativas y
preferencias de los ciudadanos,
usuarios o interesados para
disefiar o ajustar las estrategias de
vinculacién de la ciudadania por
multiples canales acorde con las
caracteristicas de los ciudadanos,
usuarios y grupos de interes.

Desarrollar servicios y
tradmites en linea utiles y
pertinentes, atendiendo las
necesidades de los usuarios.

Mayor efectividad

en ros estrategias de
participacién ciudadana
por medios electrénicos,
logrando llegar a mds
ciudadanos con un
mensaje claro y oportuno.




Organizaciones sociales representativas de la
comunidad que se han conformado frente a
/\ los servicios institucionales como: asociaciones
ﬁ de usuarios en salud, de desplazados,

personas con discapacidad, juntas de accién
comunal, comités de servicios publicos, vocales
de control social, entre otros.

Organizaciones no gubernamentales tales
como: cdmaras de comercio, Transparencia
por Colombia, asociaciones de Municipios

o Departamentos, fundaciones sin dnimo de
lucro, organismos infernacionales, entre otros.

Personas interesadas
en los temas
institucionales.



Beneficiarios de los servicios de las
entidades de la administracién publica.

Organismos de control,
especialmente, Procuraduria general
de la Nacién, Contraloria general
de la Republica y Contralorias
territoriales, Personerias.

Representantes de los gremios

y la academia: asociaciones de
profesionales, universidades,
docentes, representantes
estudiantiles, gremios ganaderos,
agricolas, del comercio, el
transporte, la industria o la
construccion, entre otros.

Medios de comunicacién, prensa,
radio, televisién nacional y regional.

Corporaciones politico
administrativas de eleccién popular
como asambleas y concejos
(responsabilidad politica).

Entidades estatales del nivel nacional
o internacional encargadas de la
formulacién, implementacién o
supervision de politicas sectoriales o
programas de gobierno.




Instituciones PUblicas: instituciones

que hacen parte del sector publico.

Ciudadano: persona natural que
tenga nacionalidad colombiana
ya sea por nacimiento o por
que fue adquirida y pueden ser
mayores o menores de edad
(Infancia, juventud, adulto
mayor, grupos étnicos, cabeza
de familia, persona en condicién
de discapacidad, miembros de
las fuerzas militares y de policia,
desplazados, victima, adulto)

@R

Organizaciones (micro, pequenas

y medianas empresas, grandes
empresas, organizaciones sin dnimo
de lucro)

Extranjeros: personas, empresas

o instituciones que se encuentran
dentro del territorio nacional y que no
poseen ciudadania colombiana o un
documento que los identifique como
persona juridica en Colombia.




Pasos para realizar un ejercicio
de caracterizacion.

Establecer un lider del ejercicio de

" Priorizar variables
caracterizacion

dentificar los objetivos de la Establecer variables y niveles de
caracterizacion y su alcance desagregacion de la informacion




Identificar mecanismos de Divulgar y publicar
recoleccion de informacion la informacion

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

Identificar los
objetivos de la
caracterizacion y

su alcance.




a. ¢Como
formular un
objetivo?

Elementos adicionales
de contexto o
descriptivos




Los objetivos especificos deben desarrollar el objetivo general pues
constituyen una desagregacién del mismo. Por lo tanto, 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 accién, pues
permite identificar el tipo de informacién que se requiere, el nivel de
profundidad o desagregacién de la informacién, los instrumentos de
recoleccion de informacién mds apropiados, y los recursos necesarios
para el desarrollo del ejercicio.

Cada entidad debe analizar qué quiere hacer, para qué lo hace, y

cudl es el alcance del ejercicio de caracterizacién. Para lo que es il
responder las siguientes preguntas:

ése caracterizard a los

ciudadanos que pueden requerir la
informacion producida por la entidad?

ése caracterizard a los
ciudadanos objeto de infervencion de
un programa espeifico o de todos
los programas de la entidad?

ése caracterizard a
empresas U organizaciones

que interactdan con la entidad por
canales electronicos de atencion?

ése caracterizard a los
potenciales usuarios de
un nuevo servicio?
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ése caracterizard a
organizaciones sociales,
académicas, gremiales u ofras
organizaciones de la sociedad que puedan
participar en la gestion institucional o en los

¢alguna entidad ya ha
recolectado esta informacion?

ése caracterizard a la totalidad
de ciudadanos que han interactuado con

la entidad alguna vez, o aquellos ciudadanos
que potencialmente pueden acceder a la oferta
institucional pero que todavia no lo han hecho?

procesos de rendicion de cuentas?

Objetivos especificos:

“|dentificar las caracteristicas, intereses y necesidades
de las madres cabeza de familia del drea rural del
municipio de Guamo (Tolima) para implementar
un nuevo servicio que aporte a la generaciéon de
ingresos del hogar y a disefiar de forma adecuada
acciones de didlogo en el marco del proceso de
rendicién de cuentas”.

Los resultados de este paso pueden ser registrados en el siguiente formato:



/

OBJETIVOS Y ALCANCE

() Sefiale el tipo de poblacion que va caracterizar

Personas/  Empresas Entidad Otra
Grupos Pablica Organizacion

() Indique el (los) objetivo(s) del ejercicio de caracterizacion asociado a las politicas de desarrollo administrativo

Servicio al ciudadano

O Adecuar oferta institucional O Adecuar o implementar procesos de cualificacién de sevidores pablicos
@Diseﬁur o implementar un nuevo servicio ®Adecuur implementar canales de atencion
O Adecuar arreglos institucionales O Otro é Cual ?

O Adecuar procesos y procedimientos para la entrega de bienes y servicios

Participacion ciudadana y rendicion de cuentas

O Identificar las necesidades de los ciudadanos en materia de informacién y didlogo ®’Diseﬁar acciones de didlogo (presencial y virtual) en el marco del proceso de rendicion de cuentas

O identificar preferencias por canales de informacién y didlogo (presenciales y virtuales) O Potenciar todos los mecanismos de divulgacién de informacion (presenciales y virtuales)

O Priorizar contenidos de la informacion de cuentas segdn los piblicos O identificar propuestas ciudadanas para la solucién de problemas o innovacién en la gestion

O Revisar o modificar informacién en lenguaje claro O Otro ¢ Cual ?
O Disefiar acciones inventivas en el marco del proceso de rendicion de cuentas




Tramites

®/ Identificar caracteristicas generales de la poblcidn objetivo de trdmites y servicios para el registro en el SUIT

O Identificar caracteristicas de la poblcién objefivo de trdmites y servicios para racionalizar, simplificar o automatizar trdmites

O Otro ¢ Cual ?

Gobierno en linea

®/ Adecuar la implementacion de sistemas y tecnologias de la informacion
O Conocer expectativas y preferencias de los ciudadanos en materia de canales electrénicos

(O Otroé Cual ?
Identifique el objetivo general

Identificar caracteristicas, intereses y necesidades de las madres cabeza de familia del drea rural del municipio de Guamo( Tolima) para implementar un nuevo servicio
que aporte a la generacion de ingresos del hogar y a disefiar de forma adecuada acciones de didlogo en el marco del proceso de rendicion de cuentas.

Identifique los objetivos especificos

Identificar las caracteristicas de mujares cabeza de familia del drea rural del Guamo
Identificar las preferencias por canales de atencion y posibilidad de acceso a canales electrénicos
Disefiar acciones de didlogo presencial en el marco del proceso de rendicion de cuentas

Disefiar acciones de didlogo virtuales en el marco del proceso de rendicion de cuentas







Establecer un
lider del ejercicio

de caracterizacion.

Una vez identificados los objetivos generales y especificos del ejercicio
de caracterizacién, 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 informacién.

a. éCudles son

los deberes
del lider?
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Difundir la
informacién al
interior de la entidad
para mejorar las
intervenciones

El lider de la
caracterizacion

deberd:

de las diferentes
dependencias de
cara al ciudadano.

Asegurar que Facilitar la consulta
los resultados externa de los

(]
sean publicados Centralizar la resultados de la

como datos caracterizacién para

(] L4
abiertos para |nf°rm(|¢|°n generar sinergias

que éstos puedan con ofras entidades,

ser reutilizados que resu“e del la ciudadania en

por cualquier general, los usuarios

(] o o
usuario. ejercicio. o los interesados.

Promover el uso

de los resultados

de los ejercicios
10 de caracterizacién

y el andlisis de la
informacién para
que sea actualizado
permanentemente.
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Establecer
variables y niveles de
desagregacion de la
informacion.

a. éCudles son
las categorias para
la caracterizacion?







Demograficas
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Cobertura Geogrdfica
Dispersion
Ubicacion Principal

Tipologia
Organizacional

Fuente de recursos

Tamaiio de la entidad

Con o sin dnimo de lucro
Organizacion/

sector del cual depende

Tipo de ciudadano, usuario
A 0 grupo de interés

@, Industria

Canales disponibles

CATEGORIAS DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR
PERSONAS JURIDICAS

De comporiamiento
organizacional

Procedimiento usado
Responsable de la interacion




Después de tener la compilacién de la
informacién de la caracterizacién de las
personas naturales, tenga en cuenta, segun el
arficulo 2.1.1.4.1.2 “los sujetos obligados no
podrén permitir el acceso a datos personales
sin autorizacién del titular de la informacion,
salvo que ocurra alguna de las excepciones
consagradas en los articulos 6 y 10 de la Ley
1581 de 2012. Tampoco podrd permitirse el
acceso a los datos personales de nifios, nifias
y adolescentes, salvo aquellos que sean de
naturaleza publica, de acuerdo con lo previsto
en el articulo 7 de la Ley 1581 de 2012.~

La informacién de datos personales solo puede
ser conservada por el sujeto obligado durante
el tiempo necesario para cumplir la finalidad
con la que se recolecté la informacién[1]. En
el momento en que se cumpla esta finalidad,
el sujeto obligado debe anonimizar la
informacién de acuerdo al nivel de riesgo que
exista de identificar a las personas de las que
trata la informacién.

Es decir, se debe eliminar la informacién que
permita identificar a las personas titulares de

la misma. Esto en virtud de que el ejercicio de
caracterizaciéon no requiere la identificacién
de individuos sino contar con la informacién.

Adicionalmente, el articulo 18 de la Ley 1712
de 2014, sefala la informacién que debe ser
exceptuada por dafo de derechos a personas
naturales o juridicas:

a) El derecho de toda persona a la
intimidad, bajo las limitaciones propias que
impone la condicién de servidor publico,
en concordancia con lo estipulado.

b) El derecho de toda persona a la vida, la
salud o la seguridad.

c) Los secretos comerciales, industriales y
profesionales.

A continuacién se presentan las variables que
se relaciones con las categorias anteriormente
sefaladas.

35



36

CATEGORIAS DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR e.3
PERSONAS NATURALES

Se refieren a la ubicacién geogrdfica de los ciudadanos, usuarios o interesados y a aquellas
caracteristicas que estdn directamente relacionadas con esta categoria. Es el nivel mdas general
de la caracterizacién y por si solo no permite generar conclusiones ni cursos de accién
especificos, por lo cual, es importante complementar con variables de otras categorias.

Esta variable es importante porque la . Esta variable permite identificar el lugar
’Q poblacién puede tener necesidades y regién de residencia o trabajo de un
h especificas segun el clima donde vive o - *  ciudadano, usuario o grupo de interés.
trabaja y es un factor determinante en Igualmente, permite identificar usuarios
la personalidad, costumbres y estilos : con caracteristicas homogéneas dentro
de vida. Esta variable puede ser de utilidad para el de una localidad definida. Ejemplo: dreas urbanas
disefio o redisefio de espacios fisicos de atencién o rurales, municipios o ciudades capitales, barrios,
al ciudadano, de protocolos de atencién o para la localidades, vereda, resguardo, consejo comunitario.

adecuacién de horarios de atencién. Ejemplo: cdlido,
templado, frio.



Demograficas

Se refieren a las
caracteristicas de
una poblacién y su
desarrollo a través
del tiempo. Al igual
que las variables
geogrdficas, esta es
una de las categorias
mds utilizadas

en ejercicios de
caracterizacién.

Tipo y nomero de documento

Edad

Sexo




Ingresos

Actividad Economica

AN
Estrato socio economico




Permite identificar si el ciudadano pertenece al régimen subsidiado
o contributivo del Sistema General de Seguridad Social. Las
personas que cuentan con vinculacién laboral y capacidad de pago
hacen parte del régimen contributivo, mientras que las personas

sin capacidad de pago, que no cuentan con trabajo y pueden ser
considerados como pobres o vulnerables reciben un subsidio para

la financiacién de los aportes al Sistema. Esta variable permite hacer
inferencias sobre la capacidad econémica de los ciudadanos.

Para focalizar beneficiarios de programas sociales, una de las
variables principales a tener en cuenta para la segmentacién es

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

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 estdn asociadas a las
necesidades que emergen de la situacién familiar del ciudadano.
Eiemplo: soltero(a), unién libre, casado(a) sin hijos, casado(a) con
hijos, casado(a) con hijos independientes, viudo(a).
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NUmero de integrantes del nicleo 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 tamario de dicho grupo.
Los rangos especificos de andlisis dependen de las caracteristicas de
la entidad prestadora del servicio y de las caracteristicas del mismo,
asi como de los andlisis que se re requieran.

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

el nivel de estudios alcanzado. Ejemplo: primaria, secundaria,
universitaria, especializacién, maestria, doctorado.

Esta variable permite identificar la pertenencia o identificacién que
tiene el individuo con un grupo étnico, con rasgos socioculturales
diferentes con respecto a ofros grupos o individuos. Ejemplo:
poblacién afrocolombiana, negra, palenquera, raizal, indigena, Rrom.




N

Lenguas o idiomas

Vulnerabilidad

— %

e &



Intrinsecas

Se refieren a
actividades o
valores comunes
(preferencias
individuales o estilos
de vida) de los
ciudadanos, usuarios
o interesados que
permiten identificar
caracteristicas para
diferenciarlos.

Intereses

Esta variable

permite identificar

actividades o

informacién

que cautiva la atencién de

los ciudadanos, usuarios o
interesados. Es importante
para identificar temas comunes
que faciliten la comunicacién
con los usuarios, la posible
oferta de servicios que puede
demandar de acuerdo con sus
intereses, asf como informacién
relevante que puede cautivar
la atencién del ciudadano.
Ejemplo: Temas: deportes,
entretenimiento, actividades
familiares. Informacién: ejecucién
presupuestal, cumplimiento de
metas de plan de desarrollo,
politica social.

Lugares de
encuentro

Esta variable
hace referencia
a los lugares
frecuentados por los ciudadanos,
usuarios o interesados, 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
divulgacién y comunicaciones de
trémites y servicios de la entidad,
o de la actividad especifica de la
caracterizaciéon. Ejemplo: salones
comunales, parques, cafés,
clubes, medios de comunicacién,
sitios y portales web, foros, redes
sociales, entre otros.




Acceso a canales

Canales a los que

el ciudadano,

usuario o grupo

de inferés tiene

acceso. La importancia de esta
variable radica en que permite
identificar los canales potenciales
por los cuales puede contactar

a sus usuarios, de acuerdo con

las localidades donde viven y/o
trabajan. Se debe aclarar que

el acceso se evalta 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 Internet,
aunque el ciudadano cuente con
conexién en su casa, si este no
tiene conocimientos de informdtica
que le permitan manejar el
computador no tendré acceso real
al canal. Ejemplo: internet, telefonia
movil, ’rele#om’o fija, fax, redes
sociales, television, presencial.

Uso de canales

Canales de

atencion que

el ciudadano,

usuario o grupo

de interés, efectivamente usa.

Esta variable es importante para
identificar canales de comunicacién
y/o prestacién de servicios, en

los cuales la interaccién sea

mds efectiva, especialmente si

se pregunta por la frecuencia

de uso del canal y los horarios

de preferencia de uso. Ejemplo:
internet, telefonia, television, puntos
de atencién, ferias de servicio,
foros, conversatorios, correo postal,
redes sociales, efc.
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Conocimiento

Esta variable da

cuenta del nivel

de conocimiento

del ciudadano,

usuario o grupo de interés sobre
los servicios de la entidad. Esta
variable es importante para tener
elementos para el disefo 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 del servicio.

Dialecto

Esta variable

implica conocer

los variedades

lingUisticas de cada

region y los significados de sus
expresiones. Esto permitird definir
el lenguaje mds apropiado y
pertinente para lograr un mayor
entendimiento entre el servidor

y los usuarios interesados.
Eiemplo: en la costa la palabra
“perendengue” hace referencia
a solicitudes innecesarias que no
son de utilidad.




De
comportamiento

Se refieren a las
acciones observadas en
los ciudadanos, usuarios
o grupos de interés,
mas alld 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.

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

Beneficios buscados

Atributos del servicio que el ciudadano valora o espera.

Esta variable es importante para priorizar elementos del

disefo de los servicios que tendrian mayor impacto en

la satisfaccion de los ciudadanos frente a la entidad.

Este criterio es importante porque se relaciona con el disefio centrado
en el usuario, para canales electrénicos. Ejemplo: amabilidad,
conveniencia, oportunidad, cobertura, accesibilidad.
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Eventos

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




CATEGORIAS DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR
PERSONAS JURIDICAS

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

Alcance geogrdfico de la gestion de la organizacién. Esta variable es importante para
identificar la diversidad de localidades sobre las cuales la gestion de la entidad tiene
incidencia. Ejemplo: municipal, nacional, regional.

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

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 informacién sobre
las necesidades de la organizacién usuaria.
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Tipologia
organizacional

Cuando los usuarios

o grupos de interés
con los cuales
interactta la entidad
son personas juridicas,
organizaciones u

otras entidades de la
administracién puoblica,
es interesante conocer
las caracterfsticas
generales asociadas a
la constitucién de estas
organizaciones y

su naturaleza.

Tamaino 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). Esta variable es importante para aquellos
servicios cuya prestacién estd asociada al tamafio de la
organizacién usuaria.

Con o sin animo de lucro

Esta variable permite identificar si la organizaciéon se
constituyé para realizar actividades en beneficio de
asociados, terceras personas o comunidad en general

o si se constituyd en busca de un beneficio o ganancia
para sus propietarios o accionistas. Ejemplo: fundaciones,
asociaciones, corporaciones, empresas.

Fuente de recursos (Origen del capital)

La fuente de los recursos disponibles para la operacién
de la organizacién. Esta variable es importante

para identificar oportunidades y limitaciones que las
organizaciones usuarias pueden tener en su operacion.
En este sentido, esta variable suele tener una relacion
de causalidad con algunas de las variables de
comportamiento que se verdn més 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 validacién 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.
Eiemplo: produccién de alimentos, servicios hoteleros, productos agropecuarios, entre otra.

Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés atendidos

Hace referencia a los ciudadanos, usuarios o grupos de inferés 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.

Canales de atencion disponibles

Canales de interaccién que las entidades usuarias tienen habilitados para su interaccién con su
poblacién objetivo. Ejemplo: oficinas presenciales de atencién, centros integrados de servicios,

telefonia fija, call center, portal Web, redes sociales, entre ofros.
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De
comportamiento
organizacional

Estas variables estdn
relacionadas con las
acciones observadas

en las organizaciones
atendidas. Estas
caracteristicas

buscan reconocer los
procesos y criterios
bajo los cuales las
organizaciones generan
interacciones con la
entidad. Al ser cercanas
a las motivaciones de
la toma de decisién

en la organizacién,
permiten acercarse a
los usuarios de manera
oportuna y relevante.

Procedimiento usado

Mecanismos y canales

empleados por la organizacién

usuaria, para solicitar la

prestacion de un servicio a ‘ ceece
una entidad de la administracién publica.

Esta variable permite identificar si los

procedimientos establecidos y los canales

habilitados responden a las necesidades

de las organizaciones o si se requieren

adecuaciones o ajustes.

Responsable de la interaccion
(Gestor del procedimiento)

Es la persona responsable y/o

presente (de la organizacién

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 del mismo. Ejemplo:
contratista, funcionario de carrera, directivo,
asesor, profesional, técnico asistencial.




14

Sin embargo, es
importante tener en cuenta que
un nivel mayor de profundidad implica
mayores costos asociados al ejercicio, pues
los instrumentos de recoleccion de informacion
deberdn ser mds detallados y extensos y la
informacion no es tan fdcil de conseguir.

b. éCudl es el
nivel de profundidad

o desagregacion

requerido?

Una vez identificadas las categorias o tipos de variables relevantes
para los objetivos del ejercicio de caracterizacién, debe establecerse
cudl es el nivel de profundidad de la informacién o de desagregacién
requerido, para lo cual debemos pensar en sectores y segmentos.
El sector es una agrupacién poblacional muy general, mientras que
el segmento es una agrupacién poblacional con caracteristicas y
necesidades comunes mds especificas.

La siguiente grdfica presenta la relacién entre los niveles de
desagregacién de la informacién y las categorias de variables
propuestas para los ejercicios de caracterizaciéon. Es recomendable
que el nivel de profundidad de los ejercicios de caracterizacion
llegue hasta el nivel de segmento, ya que esto permitird contar con
informacién més detallada para la toma de decisiones y para el disefio
de cursos de accién.

51



52

CATEGORIAS DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR

PERSONAS JURIDICAS

PERSONAS
NATURALES

PERSONAS
JURIDICAS

Geografico

ol

SECTORES SEGMENTOS

NIVEL DE DESAGREGACION






Priorizar variables.

a. éCudles
criterios se deben
fener en cuenta para

la priorizacion?




~—— CRITERIOS DE PRIORIZACION

Criterio Definicion

Aquellas que
estdn relacionadas
con el objetivo de la

caracterizacion y aportan
al cumplimiento de los
obijetivos del ejercicio.

Ejemplo

Evaluar viabilidad de abrir punto de atencién

presencial en el centro de la ciudad

Variables
relevantes

Variables
no relevantes

Cantidad
de hijos

Estado civil

55



Criterio

Definicion

Aquellas
que estdn disponibles
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 el impacto de la politica educativa en
las principales ciudades del pafs

Variables Variables

° relevantes no relevantes

Cantidad
de horas semanales
impartidas sobre
matemadticas y fisica en dreas

rurales de las principales
tiudades




.

Criterio Definicion

Aquellas que
puedan observarse
o medirse para cada

+

ciudadano, usuario o
grupo de interés

Becas posgrado en el exterior

Ejemplo

( Poblacion )

Joven
Otros rangos Variables demogrdficas
de edad medibles

Rango de
edad:Entre
22y27

Nivel de escolaridad:
No egresados Programa
universitarios universitario

Obtar Beca de posgrado
P en el exterior

J
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Criterio Definicion

ASOCIATIVAS

Aquellas que
permitan realizar
segmentaciones. Estas variables
deben asociarse o relacionarse con

las necesidades de la mayoria de
los usuarios de cada grupo para
garantizar la relevancia.

@
Ejemplo *

Campanas de salud preventivas

Poblacién
Género
Variable Variable
demogrdfica: demogrdfica:
Hombres Mujeres
Clasificacion
por Edad

Variables asociables:

Enfermedades asociadas
a hombres por edad




Criterio

Definicion

Variables
cuyos resultados
o valores permanecen
en el fiempo.

Ejemplo

Registro de empresas en el RUT

Registro defamilias
desplazadas

Variable no

consistente:

Direccion de
ubicacion

Identificacion
de los
integrantes




b. iCudles
variables se deben
seleccionar?







PASO 5

Antes de considerarnuevos
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 civdadana,
instancias de participacion civdadana, resultados
de los informes de Peticiones, Quejas y
Reclamos, entre otros.

62

En este paso se deben identificar los mecanismos mediante los cuales
se puede recolectar la informacién que servird como insumo para
la caracterizacién de los ciudadanos, usuarios o interesados. Es muy
importante establecer el alcance, los recursos y nuevamente repasar
los objetivos del ejercicio de caracterizacién, ya que éstos determinardn
los instrumentos que se deben utilizar.

Para el tratamiento de la informaciéon recolectada, la entidad deberd
desarrollar una politica de proteccién de datos personales y deberd
establecer en el indice de informacién clasificada y reservada (Ver
Guia de instrumentos de Gestion de informacién publica), si existen
motivaciones para realizar una clasificacién. Para esto el articulo 18
delaley 1712 de 2014 enfatiza en los derechos que deben protegerse
al sefalar una categoria de informacién como clasificada:

“a) El derecho de toda persona a la intimidad, bajo las limitaciones
propias que impone la condicién de servidor publico”

Ejemplo: Segin el numeral 3 del articulo 24 de la Ley 1755 de
2015, puede ser “reservada” la informacién que involucre los
derechos privacidad y a la intimidad que esté incluida en hojas
de vida, historia laboral y expedientes pensionales, entre otros.

“b) El derecho de toda persona a la vida, la salud o la seguridad”

Eiemplo: Segin el articulo 31 de la Ley 1448 de 2011, el estudio
técnico de riesgo que se haga a las victimas que requieran
proteccién tendrd “carécter reservado y confidencial”.



*c) Los secretos comerciales, industriales y
profesionales, asi como los estipulados en
el pardgrafo del articulo 77 de la Ley 1474
de 2011”

Eiemplo: Segun el articulo 61 del Cédigo

a. éCudles son
de Comercio, los libros y papeles del

comerciante no pueden ser examinados |OS mecanismos de
s recoleccion de informacion

mds comunes?

—
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MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Las encuestas son estudios observacionales,
es decir, el investigador no modifica el entorno
ni controla el proceso que se encuentra bajo
observacién. Los datos se obtienen a partir de
cuestionarios bien estructurados, definidos y
dirigidos a la poblacién objeto de estudio.

Pueden realizarse: presencialmente, teniendo
la oportunidad de recoger informacién del
contexto espacial y la interaccién del usuario
con éste; virtual o telefénicamente para
poder abarcar mayor nimero de personas,
disminuir costos y obtener una respuesta 4gil.

Uso

Es 0til en la recoleccién de informacion
geogrdfica (ej: ubicacién), demogréfica
(ej: migraciones — cantidad de personas
que conforman el hogar), econdémica
(ej: niveles de ingreso, costos y gastos) y
social (e: calidad de vida- penetracién de
servicios puUblicos). También es 0til para
indagar preferencias y opiniones de los
encuestados.

Ventajas

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




Advertencia o
recomendacion

Depende de la voluntad de reporte de los
encuestados. Para su validacién 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 lo tanto, hay que
determinar una muestra representativa).
Para este método, se recomienda ser breve
y detallado en las preguntas, para obtener
respuestas relacionadas con el objeto de
consulta.

Medir las relaciones entre variables
demogréficas, econdmicas y sociales.
Evaluar las estadisticas demogréficas como
errores, omisiones e inexactitudes.

Conocer profundamente  patrones de
las variables demogréficas y sus factores
asociados como fecundidad y migraciones
determinantes.

Evaluar periédicamente los resultados de
un programa de ejecucién, esto asociado a
las actividades de Gestién de calidad para
poder realizar acciones de mejoramiento
continuo y actividades de innovacién
encaminadas al perfeccionamiento  del
producto para beneficio del usuario.

Recursos
adicionales

Disefio de encuestas y cuestionarios (tutorial)
en: http://www.statpac.com/surveys/

Disefo y proceso de aplicacién de encuestas
en: www.surveysystem.com/sdesign.htm

Eijemplos de cuestionarios en: http://www.
questionpro.com/a/showSurveylibrary.
do2surveylD=86&mode=1

Disefio e implementacién de encuestas
(manual) en: http://oqi.wisc.edu/
resourcelibrary/uploads/resources/Survey

Guide.pdf
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Al definir esta fuente no se debe limitar el
concepto de punto de servicio a los centros
de atencién presencial de la entidad, sino
que se puede extender a aquellos puntos de
comunicacién con los usuarios por diferentes
canales: electrénicos, presenciales y no
presenciales como call centers, centros de
contacto, péginas web y otros similares.

|

Uso

Permite recoger la informacién
directamente del ciudadano, usuario o
grupo de inferés e identificar los patrones
que surgen del uso y la actividad presente
en cada uno de los puntos de servicio o
canales.

Ventajas

Permite tener una comunicacién directa con
el ciudadano o usuarioy hacerclasificaciones
de los mismos, por variables directamente
relacionadas al comportamiento de los
usuarios.

Puede contar con significancia estadistica,
si se recoge la informacién de una muestra
representativa de los usuarios.




Advertencia o
recomendacion

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 interacttan con
el ciudadano o usuario a través de estos
puntos deben conocer la informacién con la
cual pretenden inferactuar, para delimitar el
alcance de la actividad.

Llos puntos de atencién de algunas
organizaciones privadas o enfidades
pUblicas registran informacién de sus
clientes cuando éstos acuden a los puntos
de atencién, indistintamente del motivo que
los hace acudir al punto.

Recursos
adicionales

Una fuente de informacién muy valiosa es
la informacién sobre experiencias exitosas
de otras entidades puUblicas, en materia de
recolecciéon y andlisis de informacién sobre
su poblacién objetivo.

Igualmente, otro mecanismo Util puede ser
el establecimiento de convenios con otras
entidades pUblicas para el intercambio de
informacién sobre los ciudadanos.
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El buzén de sugerencias se define como un
mecanismo de comunicacién ascendente
pues va desde el ciudadano, usuario o
grupo de interés, hacia la organizacién con
la que se relaciona.

Esta practica es muy comin por la
implementacién  de los  sistemas de
peticiones, quejas y reclamos.

Uso

Este mecanismo consiste en la recoleccién de
informacién espontdnea relacionada con la
satisfaccion del usuario con la prestacién 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 pdginas web y aplicaciones.

Ventajas

Es un mecanismo pasivo de recoleccién,
que se encuentra disponible para que los
usuarios lo usen en cualquier momento.




Advertencia o
recomendacion

Estos mecanismos recogen informacién 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.

La herramienta puede incluir incentivos
(materiales o inmateriales) para estimular la
disposicion de los usuarios con experiencias
menos extremas a acudir al buzén.

Un incentivo inmaterial podria ser la
oportunidad de recibir un servicio mds
individualizado, o la suscripcién 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 el usuario
al evaluar la experiencia.

Es recomendable que sean cortos.
Podrian ser fisicos, tales como formatos o
dispositivos con variables de clasificacién, o

sistemas que le envien al teléfono mévil del
usuario un espacio donde puede colocar
suU opinidn sin costo.

Recursos
adicionales

Comunicacién ascendente, el buzén de
sugerencias para comunicacién inferna
en:  http://www.gestiopolis.com/canales/
demarketing/articulos/43/buzonsug.htm

Es recomendable revisar los recursos
adicionales presentados en la seccién de
encuestas de este documento, que también
aplican en este caso para contar con
elementos adicionales a la hora de disefar
los cuestionarios.
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Los expedientes se refiere a los registros
almacenados en los que se consignan
la informacién de los usuarios que se ha
levantado a lo largo de la interaccién del
usuario con la entidad (similar a una hoja
de vida elaborada a partir de la interaccion
organizacién — individuo). Se incluyen aqui
todos los registros administrativos con los
que cuenta la entidad.

Uso

Para aprovechar esta fuente de informacién,
se usan datos disponibles en los perfiles o
expedientes de los usuarios, para realizar su
caracterizacién. Esta tarea de agregacién se
facilita cuando dichos perfiles o expedientes
se encuenfran en bases y/o bodegas
de datos que permitan la bUsqueda por
pardmetros definidos por el administrador
de las mismas.

Es importante la actualizacién de la
informacién, lo cual podria apoyarse a través
de los puntos de atencién o formularios
dispuestos en las pdginas web.

Ventajas

Es posible optimizar este tipo de herramientas
cuando dichos perfiles o expedientes
incorporan  la  actividad  histérica  del
ciudadano, permitiendo conocerdirectamente




su comportamiento. En los casos que la
caracterizacién se esté haciendo sobre los
usuarios actuales de la entidad, el ejercicio
puede hacerse significativo estadisticamente
con base en datos de atencién de usuarios
que manejan la enfidad publica.

Advertencia o
recomendacion

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 la
organizacién de la informaciéon que lleve
la entidad (ej: informacién de usuarios
dispersa en diferentes bases de datos que
no sea fdcil de unificar).

Ejemplo

Varios  sectores  han  implementado  los
expedientes de usuario (hojas de vida de
usuario / cliente) para llevar un registro histérico

de las interacciones de la organizacién con sus
clientes. De alli se puede obtener informacién
valiosa como hdbitos (de compra o consumo),
preferencias, servicios personalizados, entre
otros.

Recursos
adicionales

Ley 594 de 2000 por medio de la cual se
dicta la Ley General de Archivos y se dictan
ofras disposiciones.

Directiva Presidencia No. 04 de 2012:
eficiencia administrativa y Cero papel.
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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 elaboracién de un guidbn 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 duracién maxima es de 2 horas.

Uso

Aprovecha la discusién del grupo para
generar aportes mds 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 tfema
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 para hacer la prueba del servicio y
recibir retroalimentacién acerca del mismo
(cumplimiento de los objetivos por los
cuales fue disefiado).

Una nueva tendencia se denomina
“hangout” y consiste en la realizacién de




pruebas en directo sobre el uso y calidad de
productos o servicios a través de Internet,
con usuarios ubicados en diferentes
espacios geogrdficos.

Ventajas

Si se cuenta con los recursos suficientes,
es posible realizar mdltiples  sesiones
con grupos diferentes, cada uno con
participantes de similares caracteristicas
demogrdficas. Esto con el fin de evidenciar
posibles comportamientos diferenciadores
en cada grupo. Su principal limitacion
consiste en la falta de representatividad
y significancia estadistica que se puede
obtener de este proceso.

Advertencia o
recomendacion

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

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

Ejemplo

Esta prdctica es muy comdn 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 protfotipo del producto o servicio
que se ha disefiado, previo al lanzamiento
comercial, para ver las reacciones del cliente
frente a dicho prototipo. En los grupos focales
se fratan de resolver inferrogantes como:
2como los usa?, 2cumple con las expectativas
del cliente2, 2qué mejoras se pueden hacer?,
¢le encuentra utilidad?, 2lo compraria?, entre
ofros.

Recursos
adicionales

Articulo sobre el uso de grupos foco en: www.

useit.com/papers/focusgroups.html

Los grupos focales en: http://academic.uprm.

edu/jhuerta/HTMLobj-94/Grupo_Focal.pdf
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Es un método con el que se pretende
confirmar una hipdtesis relacionada
con determinado tema  particular,
fundamentado en la prdctica. Son
similares a los grupos focales, con una
diferencia radical y es que no existe un
moderador. Se entrega un producto o
servicio al grupo, para que interactien
con él, sin ninguna intervencién por parte
de los organizadores, quienes se limitan
a tomar nota de las observaciones que
hacen del ejercicio.

Esta fuente busca aislar algunas
de las variables que inciden en los
comportamientos de los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés, para
identificar la causalidad y el impacto de
las mismas en dichos comportamientos.

Un experimento disefiado apropiadamente
puede ser estadisticamente significativo

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

Este mecanismo es mds sofisticado que los
anteriores y suele requerir participaciéon de
un especialista en implementacién, lo que lo
puede hacer potencialmente mds costoso.



Los experimentos mds comunes estdn
relacionados con la teorfa de juegos en
las ciencias econémicas, a través de los
cuales se identifican comportamientos de
los individuos bajo ciertos pardmetros de
accién.

Disefos experimentales en: WWW.
socialresearchmethods.net/kb/design.php

Conceptos detallados en el disefio de
experimentos en: http://www.questia.com/
read/27317050/experiment-research-
methodology- in-marketing-types

Articulo académico sobre diferentes disefios
experimentales para la  investigacién
de mercados en: http://business.nmsu.
edu/~mhyman/M310_Articles/Ryals
JMR_2005.pdf
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Esta herramienta consiste en la simple
observacion de los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés durante la interaccién con
la entidad.

La informacién que se puede recoger es
0til para el disefo e implementacién de
nuevos servicios, asi como para el re-
disefio de servicios actuales susceptibles
de mejora.

Ventajas

Es una fuente que no 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 atencién
al detalle.

Advertencia o
recomendacion

No cuenfa con representatividad o
significancia estadistica.

Las hipdtesis que se generen por esta fuente
pueden luego corroborarse por medio de
otras metodologias robustas, permitiendo
objetivos més concretos para el proceso de
investigacion.




Existen diferentes técnicas de observacién
como por ejemplo “andlisis de la situacion”
en la que se hace una observacién sobre
una situacién particula, por ejemplo, un
trdmite de un usuario y se toma nota (registro
escrito, fotogrdfico o en video) de los puntos
relacionados con lo positivo, lo negativo y lo
interesante. Para este ejemplo, la informacién
registrada puede ser utilizada en el redisefio
de un nuevo servicio.

Los resultados de este paso pueden ser registrados en el siguiente formato:

Identificacion de mecanismos de recoleccion de informacion

¢ La entidad cuenta con la
informacién relacionada con
la variable encontrada ?

VARIABLE

En caso de NO fener la informacién
la entidad ¢ A que mecanismo
podria acudir para obtener
|l informacién?

Sexo

<!' eecccccccccccccccccccoe

si/MNo (5i) (

Grupos Focales

D . e si/Ne (o) (
€ . FumeSiben . si/Ne (5) (
O | Nieloadimio " si/No (5) (

e Adividad Econémica g / No

eeccccccccccce

Encuesta

(No)R(

A\ /A A\ A\ A\ A\ A\

o A(ceSOGCﬂnﬂles Si/No O (Recoleccién en puntos de atencion
. Nielsdew " si/No (o) (e
O . Waion L Si/No (o) (( eas
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Automatizar

Una vez se ha recolectado la informaciéon de cada una de las
variables, se recomienda la estructuracién y automatizacién de bases
de datos que faciliten el andlisis, cruce y filtro de la informacién, con
el fin de agrupar a los ciudadanos, usuarios o interesados segin
caracterfsticas similares. Una primera agrupacién se obtiene al
cuantificar los ciudadanos, usuarios o interesados que comparten
cada una de las variables. Entre las herramientas que facilitan esta
agrupacién se encuentran: los histogramas, las grdéficas circulares,
las infografias, las lineas de tiempo, entre ofros.
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Es posible que esta primera segmentacién
no de informacién suficiente para la toma
de decisiones, por lo que se recomienda
que los pardmetros que se definan para la
segmentacién estén directamente relacionados
con los objetivos establecidos para el ejercicio
de caracterizacién. Esto implica el andlisis
cruzado de la informacién recolectada.

Cuando se utilizan encuestas representativas,
en los cruces de la informacién se deben
tener en cuenta las posibles pérdidas de
representatividad de la informacién, ya que
las muestras o grupos se van haciendo més
pequenos cada vez.

Estos cruces de informacién pueden partir de
la revisién del objetivo general y los objetivos
especificos del ejercicio de caracterizacién,
seguido de la identificaciéon de los grupos o
segmentos de poblacién mds relevantes, y
la identificaciéon 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.
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Ejemplo:

Si el objetivo estd relacionado con la
implementacién de un nuevo servicio orientado
al apoyo en la generacién 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 drea
rural, con otras variables como:

@® Ingresos: para determinar su capacidad econémica.

® Puntaje de Sisbén: como criterio de focalizacién de
poblacién vulnerable.

® Nivel académico: para adecuar los procesos y procedimientos
para facilitar el acceso y adecuar el lenguaje utilizado en la
interaccién entre la madre y la entidad.

@ Actividad econdémica: para identificar que actividades
realiza y cdmo el servicio aporta a la generacién de ingresos
del hogar.

® Acceso a canales de atencién: para determinar los canales
de atencién mds apropiados para garantizar el facil acceso
al servicio.

® Niveles de uso: con el fin de determinar la periodicidad
de interaccién de las personas con la entidad y analizar
posibilidades de seguimiento a la implementacién de
la estrategia.

De esta forma, el disefo del nuevo servicio tendrd en cuenta de
forma integral las necesidades, intereses y preferencias de este
grupo poblacional especifico. En este ejemplo, el segmento serfan
las madres cabeza de familia. Para este segmento se analizan los
resultados de las demds 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:



Formato de caracterizacion por segmento

Entidad: Unidad de generacién de ingresos y reduccién de la pobreza.

Obijetivo de la caracterizaciéon: Identificar las caracteristicas, intereses y necesidades de las madres cabeza de
familia del drea rural del municipio del Guamo (Tolima) para implementar un nuevo servicio que aporte a la
generaciéon de ingresos del hogar y a disefiar de forma adecuada acciones de didlogo en el marco del proceso
de rendicién de cuentas.

Ingresos Puntaje Nivel Adividad Acceso
del Sishén académico economica a canales
El 50% de las 12% El 40% de El 38% de
Segmento: mujeres del trabajadoras las mujeres las mujeres
20590 I di El 42% de drearuralson  independientes  del drea rural  interactda con
Muijeres Ei promedio las mujeres bachilleress e tiene acceso la entidad 1
cabeza de m:nlsnugurﬁ:so;s del drearural ............. 21% amas de a internet 24 vez al mes.
ili ertenece a los casa. . e
familia del gy, Perenececs o Easy o o horas 0
Guqmo nive e.S ,Y e culminaron 50/ El 62%
(Tolima) Sisbén. primaria. wdi ° I EI 100% de inferactda con
?sg}uvfs: la poblacion la entidad
Y tiene acceso @ 1 vez al
0 telefonia. trimestre.

pensionadas.



Recuerde utilizar el
formato de Datos Abiertos
especificado en el Manual de

Divulgar y publicar la Gobierno en linea.
informacion.

Este ltimo paso la entidad debe realizar un proceso interno
de divulgacién de la informacién, para que los resultados sean
conocidos por todas las dependencias y los responsables de procesos
y servicios, y asf facilitar y mejorar la ftoma de decisiones y el disefio
de intervenciones.

Con el fin de fortalecer los procesos de colaboracién y coordinacién
con otras entidades de la Administraciéon Pablica, y en la linea de
Descargar aquf la Ley 1712 de 20149, se recomienda que la entidad publique la
formato de Datos Abiertos informacién sobre los resultados de los ejercicios de caracterizacién
de forma tal que puedan servir de insumo para el publico en general y
para otras entidades que requieran fortalecer su conocimiento sobre
los ciudadanos, usuarios o interesados, o que requieran del uso de
la informacién para el disefio de sistemas que faciliten la interaccién
con los ciudadanos para la entrega de la oferta institucional’. Los
resultados deberdn publicarse como dato abierto con el fin de que
cualquier usuario pueda reutilizar dicha informacién.

ks importante que las entidades que publiquen o compartan esta informacion, cumplan con los requerimientos legales establecidos en la Ley 1266 de 2008, Ley 1581 de 2012 y ofras relacionadas con la proteccion de datos personales, y sigan los lineamientos establecidos
por Gobiero en linea en materia de uso de un lenguaje comin de intercambio de informacion.



La entidad deberd asegurar que los datos personales no serdan
informados o utilizados por terceros sin contar con la previa, expresa
y libre autorizacién del titular de la informacién. Adicionalmente,
para la divulgaciéon y uso de estos datos, ademds de tener en cuenta
los pardmetros de clasificacién de la informacién ya mencionados
deberd considerar cudl es el dafo presente, probable y especifico de

la divulgacién de la informacién.

El dafio es
presente siempre
que no sea remoto
ni eventual

Esto quiere decir que se debe
analizar si las circunstancias
que pueden causar el dafio
estdn ocurriendo actualmente.
Por ejemplo, si se trata de un
documento que puede afectar una
investigacién penal o disciplinaria

que estd siendo adelantada al
momento de publicarse, el dafio
seria presente.

Probable cuando
existan las
circunstancias que
harian posible su
materializacién

En este punto se debe analizar si
existen suficientes razones para
considerar que el dafio que se
busca evitar efectivamente va a

ocurrir. Por ejemplo, si una base

de datos de victimas del conflicto
incluye la informacién para

encontrarlas en una zona en la que

todavia hay alteraciones del orden

pUblico, es probable que revelar el

contenido de dicha base de datos

pueda poner en peligro la vida de
las personas relacionadas.

Especifico
solo si puede
individualizarse y
no se trate de una
afectacién genérica

El dafo se puede identificar de
forma puntual. No es una simple
referencia al inferés publico o
particular que se afecte. Por
ejemplo, es diferente indicar que
un documento puede causar un
dafio a la seguridad nacional que
indicar que en éste se encuentra

la ubicacién estratégica de tropas
en operativos vigentes.
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