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RESPONSABLES LIDERES

Alcalde, Secretaria General, Jefe de Oficina de Atencidn al ciudadano.

Identificar las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos, usuarios y grupos beneficiados o interesados en acceder a tramites,
servicios, proyectos y programas de la Alcaldia Distrital de Santa Marta a través del portal PQRSD, con el fin de disefiar, implementar

OBIJETIVO
o ajustar la oferta de servicios institucionales, los instrumentos de transparencia y acceso a la informacién, las herramientas de
participacion y los mecanismos de rendicién de cuentas a la poblaciéon objetivo.

ALCANCE Inicia con la identificacidon de los objetivos, roles y responsabilidades de la caracterizacion y su alcance, hasta el establecimiento y

publicaciéon de la informacion de grupos o segmentos de ciudadanos, usuarios o grupos de interés con caracteristicas similares.
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Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones.

Ley 1266 de 2008, Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el manejo de la informacion contenida en
bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan
otras disposiciones.

Ley 1581 de 2012, Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.

BASE LEGAL Decreto 2482 de 2012, Por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracidn de la planeacion y la gestion Conpes 3785
de 2013

Conpes 3654 de 2010

Conpes 3785 de 2013

Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas Gobierno en linea (2011)

Guia para la Caracterizacion de Ciudadano DNP (2017)

Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor Funcion Publica V 4 (2022)

DEFINICIONES

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos

Caracterizar: Determinar los atributos peculiares de alguien o de algo, de modo que claramente se distinga de los demas

Gestion: Accion y efecto de administrar, organizar y poner en funcionamiento una empresa, actividad econémica u organismo. Actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion

Grupos de Interés: Individuos u organismos especificos que tienen un interés especial en la gestidn y los resultados de las organizaciones publicas. Comprende, entre
otros, instancias o espacios de participacidon ciudadana formales o informales.

Grupos de valor: Personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o privadas) a quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad

Caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés: Caracterizar hace referencia a identificar las particularidades de los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés con los cuales interactua cada una de las entidades de la administracién publica, con el fin de segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y a
partir de alli gestionar acciones para: (i) el disefio o adecuacién de la oferta institucional, (ii) el establecimiento de una estrategia de implementacién o mejora de
canales de atencidn, (iii) el disefio de una estrategia de comunicaciones e informacion para la ciudadania, (iv) el disefio de una estrategia de rendicién de cuentas que
incluya acciones pertinentes en materia de informacidn, didlogo e incentivos, v) el disefio e implementacion de mecanismos de participacidon ciudadana en la gestién y
en general (vi) la adecuada implementacion y evaluacion de politicas publicas. (Grafica 1) Clasificacion y analisis de la informacidn obtenida.

Salida: Resultado de un proceso

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

Necesidad: Aquello a lo cual es imposible sustraerse, faltar o resistir

Expectativa: Posibilidad razonable de que algo suceda

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

Mecanismos de recoleccion de informacion: Son los métodos que se utilizan para recepcionar y registrar informacion de interés sobre una o varias variables de interés
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Encuesta: Las encuestas se clasifican como estudios observacionales, es decir, en el que el investigador no modifica el entorno ni controla el proceso que se encuentra
bajo observacion. Los datos se obtienen a partir de cuestionarios bien estructurados, definidos y dirigidos a la poblacién objeto de estudio. Pueden realizarse
presencialmente, a través de la cual la entidad obtiene también informacion del contexto espacial y la interaccidn del usuario con éste; virtual o telefénicamente para
poder abarcar mayor nimero de personas, disminuir costos y obtener una respuesta agil.

Canales de atencion del ciudadano : Conjunto de medios de interaccidon ciudadana conformada por los canales presencial, virtual y telefénico dispuestos por la
entidad prestadora de servicios y trdmites

Informacidn recolectada en canales de atencién o servicio al ciudadano: Al definir esta fuente no se debe limitar el concepto de punto de servicio a los centros de
atencidén presencial de la entidad, sino que se puede extender a aquellos puntos de comunicacidn con los usuarios por diferentes canales: electrdnicos, presenciales y
no presenciales como chat virtual, call centers, centros de contacto, pagina web, portal de PQRSD y otros similares.

Plataforma de PQRSD: El buzdn de sugerencias se define como un mecanismo de comunicacidn 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 por la implementacidn de los Sistemas de Peticiones, Quejas y Reclamos.

Observacion directa: Esta herramienta consiste en la simple observacion de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés durante la interacciéon con la entidad.

Histogramas: Es una representacion grafica de una variable en forma de barras, donde la superficie de cada barra es proporcional a la frecuencia de los valores
representados. Sirven para obtener una "primera vista" general, o panorama, de la distribucion de la poblacién, o de la muestra, respecto a una caracteristica,
cuantitativa y continua.

Grafica circular: Es un recurso estadistico que se utiliza para representar porcentajes y proporciones

LINEAMIENTOS O POLITICAS DE OPERACION:

Politica: La Oficina de Gestion para la Atencion al Ciudadano tiene entre sus objetivos brindar de manera eficiente, oportuna y eficaz la atencidn a los usuarios y grupos
de interés de la entidad para cumplir con sus expectativas en cuanto a informacidon o servicios en relacién con los temas de su competencia, a través de los diferentes
canales establecidos.

El ejercicio de caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor permite identifica las particularidades de los grupos de interés con los que interactia con el fin de
segmentarlos en grupos homogéneos y a partir de alli desarrollar acciones encaminadas hacia las siguientes lineas de accion:

Revisar y adecuar el lenguaje empleados para el acceso a la informacidn sobre la oferta institucional

Revisar y adecuar los canales utilizados para el acceso a la oferta institucional

Revisar y fortalecer procesos y procedimientos para el acceso de tramites, servicios y para la entrega de informacion

Revisar y fortalecer procesos de cualificacidon de servidores publicos

Revisar y fortalecer los espacios de comunicacidn con los grupos de valor

Revisar y adecuar la estrategia de comunicaciones e informacién para la ciudadania.

Identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos en materia de informacién y didlogo

Identificar y atender preferencias de canales de informacidn y didlogo (presenciales y virtuales)

Identificar usuarios de servicios, de organizaciones sociales y grupos de la ciudadania con intereses especificos frente a la gestion institucional
Identificar propuestas ciudadanas para la solucién de problemas o innovacion en la gestion

Revisar y adecuar los contenidos de la informacién de rendicion de cuentas priorizados segun los publicos

Identificar caracteristicas generales de la poblacién objetivo de trdmites y servicios para el registro en el SUIT (sistema Unico de informacion de tramites).
Identificar caracteristicas de la poblacidn objetivo de tramites y servicios para racionalizar, simplificar o automatizar trdmites

Identificar posibles trdmites que se convertiran en consultas de informacion
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- Disefio de una adecuada estrategia de Rendicion de Cuentas
- Identificar mecanismos o espacios de participacion ciudadana efectivos

1. Lineamiento para seleccionar grupo de interés:

El primer paso para el adecuado disefio e implementacién de una intervencién de la Entidad consiste en reconocer e identificar las necesidades, intereses, expectativas y
preferencias de la poblacion objetivo a la cual esta dirigido el portafolio de servicios.

Una caracterizacion de ciudadanos y grupos de interés permite ajustar la oferta institucional y presentar servicios especificos que respondan satisfactoriamente el mayor
numero de requerimientos de los diferentes contextos territoriales y culturales, asi como obtener retroalimentacidon y lograr la participacién activa de la ciudadania en el
logro de los objetivos de la Administracién distrital

El procedimiento permite entender el alcance y utilidad de una caracterizacion desde el punto de vista de las politicas de servicio al ciudadano, participacion ciudadana,
rendicién de cuentas, racionalizacién de tramites y gobierno en linea y en consecuencia, entender el paso a paso para la realizacidén de un ejercicio de caracterizacién de
ciudadanos, usuarios o grupos de interés, y una descripcién de las variables a tener en cuenta.

Dentro de este paso a paso, se presenta opciones de las fuentes para recoger informacion sobre los ciudadanos, usuarios o grupos de interés de la Alcaldia, asi como los
criterios para la priorizacion de variables y los formatos propuestos para registrar la informacién y luego su posterior divulgacion y publicacion.

La entidad debe analizar qué quiere hacer, para qué lo hace, y cual es el alcance de la caracterizacion, a partir de los siguientes interrogantes:

¢Se caracterizaran a los ciudadanos beneficiarios de un programa especifico o de todos los programas de la Alcaldia Distrital?

¢Se caracterizard a empresas u organizaciones que interactian con la entidad por canales electréonicos de atencion?

¢Se caracterizara de manera parcial o a la totalidad de ciudadanos que han interactuado con la entidad en un periodo determinado?

¢Se caracterizara a organizaciones sociales, académicas, gremiales u otras organizaciones de la sociedad que puedan participar en la gestidn institucional o en los
procesos de rendicién de cuentas?

¢Se caracteriza a un grupo poblacional o a los grupos poblacionales usuarios de un determinado servicio, trdmite o programa institucional?

¢Se caracteriza a los ciudadanos que presentaron quejas, reclamos o denuncias a través de los canales de atencion?

¢Se caracteriza a los ciudadanos que presentaron peticiones o solicitudes a través de los canales de atencion?

2. Lineamiento para seleccionar variables:

La Caracterizaciéon de Ciudadanos y Grupos de Interés implica una categorizacidon de variables a tener en cuenta. La Alcaldia Distrital de Santa Marta para este
procedimiento tendra en cuenta que las variables sean: . = Relevantes: Relacionadas con el objetivo de la caracterizacion y aportan al cumplimiento de los objetivos del
ejercicio, ademas, contienen informacién destacada sobre la oferta institucional. = Econdmicas: estdn disponibles a un costo razonable, en tanto se ajustan a los recursos
de los cuales dispone la entidad. De esta forma se asegura que el beneficio de contar con informacidn es mayor al costo de recoleccidon de esta. = Medibles: pueden
observarse o medirse para cada ciudadano, usuario o grupo de interés. = Asociativas: permiten realizar segmentaciones. Estas variables deben asociarse o relacionarse
con las necesidades de la mayoria de los usuarios de cada grupo para garantizar la relevancia. * Consistentes: variables cuyos resultados o valores permanecen en el
tiempo.

En este marco se deben seleccionar alguna(s) de las siguientes categorias de variables:




CARACTERIZACION DE CIUDADANOS Y GRUPOS DE INTERES A TRAVES DE CANALES DE ATENCION

INSTITUCIONALES Cédigo: MM-GAC-P-008

GESTION PARA LA ATENCION AL CIUDADANO Version: 2

. Fecha de vigencia:
ALCALDIA DE SANTA MARTA MACROPROCESO MISIONAL 05/07/2024

Distrito Turistico, Cultural e Histérico

e Variable geografica: Identifica la ubicacidn de grupos representativos que buscan acceder a la oferta de servicios y tramites de la entidad

e Variable demografica: dan cuenta de las caracteristicas generales de la poblacion objetivo de la entidad. Para el analisis demografico de la poblacion se
priorizaron aquellos datos relacionados con la identificacién personal de los sujetos, edad, sexo, escolaridad y grupo poblacional al cual pertenecen:

Primera infancia, Nifiez y adolescencia, Jdvenes, Adultos mayores, Mujeres, Poblaciones LGBT, Poblacion afro, Poblacion con discapacidad, Poblacidn habitante
de calle, Poblaciones victima y Poblaciones indigenas, Poblaciones campesinas.

e Variables intrinsecas: Permiten dar cuenta de las preferencias individuales de la poblacién y de las preferencias comunes de los grupos de valor respecto de
intereses, acceso - uso de canales de interlocucién y conocimiento de los servicios de la entidad por parte de los mismos.

e Variable de comportamiento ciudadano: Aportan a la identificacion de las motivaciones de la poblacidn para interactuar con la entidad, verificando niveles de
uso (frecuencia de la interaccion) y los intereses o beneficios que se buscan con esta.

¢ Relacionales: se refieren a aquellas variables que permiten conocer y establecer pautas y tendencias de relacionamiento o interaccién de los grupos de valor
con las entidades. Estas variables pueden ser temporales, es decir, identifican pautas y variaciones a lo largo del tiempo; y causales, asociadas a la identificacidn
de cambios que se producen al modificar escenarios, estrategias de relacionamiento e incluso la oferta institucional. Por ejemplo, las distintas formas o
relaciones entre organizaciones, asociaciones o redes, la frecuencia o tiempos de interaccidn con las entidades, entre otros aspectos

e Variables del tipo de organizacion: Cuando los usuarios o grupos de interés con los cuales interactua la entidad son personas juridicas, organizaciones u otras
entidades de la administracion publica, es interesante conocer las caracteristicas generales asociadas a la constitucién de estas organizaciones y su naturaleza.
(Tamanio de la entidad, sector del cual depende, tipo de servicio que requiere, canales de atencion utilizados).

e Variables de comportamiento organizacional: Estas variables estan relacionadas con las acciones observadas en las organizaciones atendidas. Estas
caracteristicas buscan reconocer los procesos y criterios bajo los cuales las organizaciones generan interacciones con la entidad. Al ser cercanas a las
motivaciones de la toma de decisidon en la organizacién, permiten acercarse a los usuarios de manera oportuna y relevante.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

No. Descripcion de la Actividad Area responsable Cargo responsable Registros

Identificar los objetivos y el alcance de Ia
caracterizacion.

El primer paso consiste en identificar y revisar las - . ., Jefe de Oficina de Gestion
. . . Oficina de Gestion para la Atencion al -,
1 |estrategias, mecanismos y herramientas que han . para la Atencion al N.A
. . Ciudadano .
sido empleadas para el levantamiento de Ciudadano

informacion y donde estan los resultados de los
datos de ejercicios anteriores.
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Tener en cuenta:

1. Bases de datos de beneficiarios de la oferta
institucional.

2. Resultados de los informes de peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias

3. Resultados de ejercicios de caracterizacidon
previos.

4. Resultados de ejercicios de medicion de la
experiencia ciudadana, entre otros.

Obtenido lo anterior formular el objetivo general y
los objetivos especificos del ejercicio de
caracterizacion, y el alcance orientado a fortalecer
la relacion del Estado con la ciudadania y los
objetivos especificos, estos deben responder a los
resultados que desea alcanzar en cada una de las
politicas y/o escenarios de relacionamiento con la
ciudadania.

Establecer variables y niveles de desagregacion de
la informacion

Se identifica cudles son los tipos de variables o
categorias que se deberan estudiar y cual es el nivel
de profundidad o desagregacion de la informacién
requerida.

Lo Y Oficina de Gestidn para la Atencidn al Jefe de Oficina dglGestmn
Se hace una priorizacién de las variables . para la Atencion al N.A.
. o . Ciudadano .

identificadas con el fin de escoger solamente Ciudadano
aquellas que sean relevantes para el cumplimiento
de los objetivos, deben ser facilmente medibles y el
beneficio de la informacidn que aporta a la
caracterizacion sea superior al costo de su
recoleccién. Se debe tener en cuenta que las
variables sean relevantes, econdmicas, medibles,
asociativas, consistentes.
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Determinar los mecanismos de recoleccion de
informacion

Se determinan los mecanismos de recoleccion de la
informaciéon que servirdn como insumo para la
caracterizacion de los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés.

Se debe revisar la informacion de registros digitales
con los que cuenta la entidad debido a su
interaccién con los ciudadanos.

Se pueden aplicar técnicas e instrumentos
cualitativos para recoleccién de informacidon como:

* Encuestas e instrumentos de informacion propios
aplicados en puntos de atencion, en buzones de
sugerencias, portal web institucional, redes sociales
institucionales y otros.

= Estudio observacional en redes sociales
institucionales analizando una gran cantidad de
comentarios acerca de sus servicios y obtener las
mejores ideas para realizar los ajustes necesarios.

= Registros que arroja el portal de PQRSDF

Asimismo, técnicas cuantitativas de recoleccién de
informacion como:

= Cuestionarios con preguntas cerradas o abiertas en
los canales de informacion y atencion
institucionales.

* Escalas de medicion de actitudes incluidos en
instrumentos de medicion de la expectativa

ciudadana.

= Indicadores.

Oficina de Gestion para la Atencion al
Ciudadano- Oficina Tic

Jefe de Oficina de Gestion
para la Atencion al
Ciudadano- Director de las
Tecnologias de la
Informacién y
Comunicaciones

Encuestas de percepcion
ciudadana

Informe semestral de PQRSDF
Informe de rendicion de cuentas

Formato Hoja de vida de
Indicadores (ME-SIG-F-006)
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Analizar la informacion y establecer grupos o
segmentos de ciudadanos, usuarios o grupos de
interés con caracteristicas similares:

Consiste en establecer el nivel de profundidad de la
informacion. Para ello, identificar los sectores vy
segmentos para hacer las agrupaciones.

El sector es una agrupacidn poblacional muy
general, mientras que el segmento es una
agrupacion poblacional con caracteristicas vy

necesidades comunes mas especificas.

Es recomendable que el nivel de profundidad de los
ejercicios de caracterizacion llegue hasta el nivel de
segmento, ya que esto permitird contar con
informacion mas detallada para la toma de
decisiones para adecuar los servicios, mejorar las
estrategias de comunicacion o facilitar la
participacion ciudadana, entre otros.

Oficina de Gestion para la Atencion al
Ciudadano

Jefe de Oficina de Gestidn
para la Atencion al
Ciudadano

Informe semestral de PQRSDF

Reportar la informacion

Se genera el reporte de la informacién por medio
de los mecanismos de recoleccién seleccionados.

El reporte contiene datos que facilitan el anilisis,
cruce y filtro de la informacién con miras a
segmentar a los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés en grupos que tengan caracteristicas
similares.

1. Se cuantifica los ciudadanos, usuarios o grupos
de interés que comparten cada una de las variables
de acuerdo a los objetivos planteados.

2. Se elaboran histogramas para cada una de las
variables o graficas circulares.

Oficina de Gestion para la Atencion al
Ciudadano- Oficina Tic

Jefe de Oficina de Gestién
para la Atencion al
Ciudadano — Director de las
Tecnologias de la
Informaciony
Comunicaciones-Directora
Oficina Asesora de
Comunicaciones
Estratégicas

Informe semestral de PQRSDF
Informe de rendicidn de cuentas
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Elaboracion del informe

ciudadanos, usuarios y grupos de interés con la
informacion  recolectada y los segmentos
establecidos, este debe contener recomendaciones.

Se realiza el informe de caracterizaciéon de| Oficina de Gestidon para la Atencion al

Ciudadano

Jefe de Oficina de Gestion
para la Atencion al
Ciudadano

Informe semestral de PQRSDF
Informe de rendicidn de cuentas
Informe anual de caracterizacién
de ciudadanos y grupos de interés

Divulgar y socializar de la informacién a las
dependencias involucradas y a la ciudadania

Se socializa la informacién a las dependencias
interesadas, de modo que los resultados sean
conocidos por las areas comprometidas para
mejorar la toma de decisiones y el disefio de
intervenciones.

Se debe asegurar que los resultados sean
7 |publicados como datos abiertos, facilitando Ia
consulta interna y externa de esta informacion.

La publicacién de esta informacién, debe cumplir
con los requerimientos legales establecidos en la
Ley 1266 de 2008, Ley 1581 de 2012 y otras
relacionadas con la proteccién de datos personales,
y que para facilitar el intercambio de los datos sigan
con los lineamientos establecidos por Gobierno en
linea en materia de uso de un lenguaje comun de
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