Cadigo: M-DF-SAC-010

MANUAL DE CARACTERIZACION DE GRUPOS DE VALOR E Fecha: 12/02/2025
INTERES DEL NIVEL CENTRAL DE LA ALCALDIA DE ARMENIA

Version: 001

Departamento Administrativo de Fortalecimiento Institucional

ez
1889 /&

Muncmnummu Proceso 11. Servicio de Atencion al Ciudadano Péagina 1 de 20
Tabla de Contenido
T oo [1 oty [o ] o 1R RSP TPST 2
(O] 111110 TSP PP TP PTPRR PP 4
(=T g o] = PSRRI 5
L [0 1S =1 o SRR 6
(0] a1 (=) (oI g o] 4 F= 111V o RSP RRTTR 8
Pasos para realizar un ejercicio de CaraCteriZacCiOn ............cocuieiiiiiiiiiiiiie e 10
Paso 1. Reconozca ejercicios previos de caracterizacién y de relacionamiento con la ciudadania y
[0S GIUPOS AE VAIOK. ...ttt e ek e e ekt e e e e b e e e s e e e e e e annn e e e e nnes 10
Paso 2. Establezca las variables para la caracterizacCion ..........cccccoeovieiiiiiiieeiie e 12
PASO 3. Recolecte [a iNfOrMacCiON............evii it e et e e e e e e e e nnnees 15
PASO 4. Analice 1a iINfOrMACION ........ooiiiiiiiie e e e e e e e e e e nnrees 17
Paso 5. Use y aproveche 1a iNfOrMaciOn .............ceooiiiiiiiiiiie e 17
I (=T =] g Lo 1 PSP PR TPPPRPN 18

Cr 16 No. 15-28, Armenia Quindio — CAM Piso 1. — Cédigo Postal.630004
Correo Electrénico: sac@armenia.gov.co




Cadigo: M-DF-SAC-010

MANUAL DE CARACTERIZACION DE GRUPOS DE VALOR E Fecha: 12/02/2025
INTERES DEL NIVEL CENTRAL DE LA ALCALDIA DE ARMENIA

Version: 001

A\ %« L | Departamento Administrativo de Fortalecimiento Institucional
WGP O RMENA Proceso 11. Servicio de Atencién al Ciudadano Pagina 2 de 20

Introduccion

El ejercicio investigativo de caracterizar grupos de valor e interés consiste en identificar y
recolectar informacién sobre las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de
los ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales interactia una entidad, con el fin de segmentarlos
segun atributos o variables similares (Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2022). La
caracterizacion facilita la definicion de la oferta institucional y de los escenarios de relacionamiento
Estado — ciudadano porque permite el adecuado disefio e implementacién de estrategias de atencién
efectiva a las necesidades de los ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales interactia la
entidad publica, pues esta orientada a las politicas de relacionamiento con la ciudadania (servicio al
ciudadano, participacion ciudadana, rendicién de cuentas, tramites, y transparencia).

De acuerdo al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, la caracterizacion de grupos
de valor y grupos de interés es una herramienta indispensable y permanente, previo a cualquier
intervencion, disefio o implementacion de planes, programas o iniciativas que lleven a cabo los sujetos
obligados por el decreto 1499 de 2017* porque permite “ajustar la oferta institucional y presentar ofertas
de servicios focalizadas para responder satisfactoriamente el mayor nimero de requerimientos, asi
como obtener retroalimentacién y lograr la participacion activa de la ciudadania para el logro de los
objetivos de las entidades y la satisfaccion de derechos ciudadanos” (Gobierno de Colombia. Min TIC,
pag. 3). De acuerdo a lo anterior, la caracterizacion de grupos de valor e interés, “es parte fundamental
del Sistema de Calidad y del mejoramiento continuo de la eficacia y la eficiencia” (Gobierno de
Colombia. Min TIC, pag. 1).

Por su parte, el enfoque de Estado abierto (Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social,
2021) también exige a las entidades publicas caracterizar sus grupos de valor para que estos puedan
acceder a informacién, efectuar tramites, ejercer el control social, pedir cuentas o incidir en el ciclo de
la gestion publica mediante la participacion ciudadana. Es asi como

“La caracterizaciéon se convierte en el punto de partida o insumo fundamental y
transversal para cualquier escenario de relacionamiento del ciudadano con el
Estado, y, por tanto, a las politicas publicas de participacion ciudadana y rendicién
de cuentas, integridad, transparencia y acceso a la informacion, racionalizacién de
tramites y servicio al ciudadano” (Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, 2022, pag. 8).

Por lo tanto, la caracterizacion de los grupos de valor e interés de la alcaldia de Armenia es una
herramienta transversal a la accién de las dependencias y procesos que componen la entidad, pues

! Decreto 1499 de 2017. Articulo 2.2.22.3.4. Ambito de aplicacién. El Modelo Integrado de Planeacién y Gestién
MIPG se adoptara por los organismos y entidades de los 6rdenes nacional y territorial de la Rama Ejecutiva del
Poder Publico. En el caso de las entidades descentralizadas con capital publico y privado, el Modelo aplicara en
aquellas en que el Estado posea el 90% o mas del capital social. los criterios diferenciales para aplicar en las
entidades territoriales.
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permite integrar acciones para agilizar el trabajo, mejorar la calidad del servicio en el cumplimiento de
la mision institucional de la entidad? e incorporar el enfoque de Estado abierto.

Los dos primeros apartados de esta guia metodolégica presentan el objetivo y alcance del
manual de caracterizacion de grupos de valor e interés. El segundo apartado define conceptos
importantes para la comprension del tema. En el tercer apartado se identifica el fundamento
constitucional, legal y reglamentario de la caracterizacién de grupos de valor e interés. Posteriormente,
explica los pasos para realizar un ejercicio de caracterizacion, de acuerdo a la guia metodolégica para
la caracterizacidon de ciudadania y grupos de valor version 4.0 construida por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica DAFP, ajustados a la realidad contextual de la Alcaldia de
Armenia.

2La Mision institucional de la Alcaldia de Armenia en el cuatrienio 2019 — 2023 es ser: “una entidad eficiente que se rige por
el disefio, control y seguimiento de sus metas y sus indicadores, que apuntan a la atencién de las necesidades bdsicas de sus
habitantes; que invierte los recursos de manera eficaz; que tiene una estructura moderna con personal técnicamente
preparado y con calidades humanas, presto a atender los requerimientos que la poblaciéon, la Constitucidn y la Ley
demandan, bajo principios de Transparencia, Participacion Comunitaria y Eficiencia” (Alcaldia de Armenia, 2021).
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Objetivo

El objetivo de establecer los lineamientos y herramientas metodoldgicas para identificar y
segmentar las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de los grupos de
valor e interés con los cuales interactta la Alcaldia de Armenia es orientar a los organismos y entidades
del orden nacional y territorial de la rama ejecutiva del Poder Publico, asi como a las entidades
descentralizadas con capital publico igual o superior al 90%, en el disefio y aplicacién de ejercicios de
identificacion y segmentacion de las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y
preferencias de los ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales interactian dichas entidades en
el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y del enfoque de Estado abierto, toda vez que,
de acuerdo a los lineamientos de la politica de servicio al ciudadano, las entidades deben caracterizar
a la ciudadania y sus grupos de valor por lo menos una vez al afio o cada vez que la entidad lo requiera
para: disefiar productos y servicios, ampliar canales institucionales, realizar un redisefio institucional,
fortalecer los escenarios de relacionamiento, responder de mejor manera a las necesidades e intereses
de la ciudadania y grupos de valor y retroalimentar la gestion interna.

Como resultado se tendra mayor claridad en cuanto a los conceptos y lineamientos necesarios para:

- Construir los objetivos y el alcance de la caracterizacion.

- Establecer los lideres de la caracterizacion.

- ldentificar los grupos de valor e interés.

- Reconocer gjercicios previos de caracterizacion y de relacionamiento con la ciudadania y los
grupos de valor.

- Identificar variables y niveles de desagregacion.

- Priorizar variables.

- Construir y aplicar mecanismos de recoleccién de informacion.

- Agrupar los grupos de valor e interés con particularidades similares en sectores o segmentes.

- Publicar la informacién recolectada en el ejercicio de caracterizacion.
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Alcance

El manual de caracterizacién de grupos de valor y grupos de interés de la Alcaldia de Armenia,
se constituye como una guia metodolégica que orienta la construccion de los procesos de
caracterizacion de los organismos y entidades del orden nacional y territorial de la rama ejecutiva del
poder publico y de las entidades descentralizadas con capital publico igual o superior al 90%, con el
propésito de que la accién publica atienda de manera eficiente a las necesidades particulares de dichos
grupos en su relacionamiento con el Estado, en cuanto a: i) el disefio o adecuacion de la oferta
institucional, (ii) el establecimiento de una estrategia de implementacibn o mejora de canales de
atencion, (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
informacién, dialogo e incentivos, v) el disefio e implementacién de mecanismos de participacion
ciudadana en la gestion y en general (vi) la adecuada implementacién y evaluacion de politicas publicas
(Secretaria de Transparencia, 2017).
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Glosario

Desempefio: medida en que una entidad actlla conforme a criterios especificos (eficiencia, calidad,
oportunidad, entre otros) y obtiene resultados de conformidad con las metas y planes establecidos
(Departamento Administrativo de la Funcion Publica, s.f.).

Estado abierto: La voluntad formalmente expresada por parte de gobiernos, parlamentos, cortes de
justicia, organismos de control puablico u otras instituciones estatales o paraestatales de promover la
apertura de sus repositorios de datos, el acceso ciudadano a la informacion, la participacion social en
las distintas fases del ciclo de las politicas publicas, la rendicién de cuentas y, en general, el control de
la gestién publica por parte de la ciudadania (Comision Econémica para América Latina y el Caribe,
2022).

Gestidn: accion y efecto de administrar, organizar y poner en funcionamiento una empresa, actividad
economica u organismo (Departamento Administrativo de la Funcién Publica, s.f.).

Grupos de valor: Personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o privadas) a
guienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad (Gobierno Nacional. MINCIENCIAS, 2021)

Grupos de interés: Individuos u organismos especificos que tienen un interés especial en la gestién y
los resultados de las organizaciones publicas. Comprende, entre otros, instancias o espacios de
participacion ciudadana formales o informales (Gobierno Nacional. MINCIENCIAS, 2021, pag. 6)

Misién: Descripcion concisa y clara de la razon de ser de la Entidad, propdsito fundamental
(Departamento Administrativo de la Funcion Publica, s.f.).

Modelo integrado de planeaciéon y gestion MIPG: Documento de politica generado por la Funcion
Publica que dicta lineamiento a las entidades de orden nacional y territorial para la planeacion y la
gestion institucional a través de siete dimensiones: Talento humano, Direccionamiento estratégico y
planeacion, Gestion por valores para resultados, Evaluacion de resultados, Informacion vy
comunicaciones, Gestién del conocimiento y Control interno (Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, s.f.)

Politicas de servicios al ciudadano: politica publica transversal cuyo objetivo general es garantizar
el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de
relacionamiento con el Estado (Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2021)

Resultados: productos (bienes y servicios) y sus efectos en el mejoramiento del bienestar de los
grupos de valor, como consecuencia de la gestién de la entidad (Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, s.f.)

Segmentacioén: El proceso de subdividir un mercado en subconjuntos de clientes distintos que se
comportan de la misma manera o tienen necesidades similares. En el caso del sector publico se habla
de segmentacion de ciudadania y grupos de valor de entidades publicas (Departamento Administrativo
de la Funcion Publica, 2022).
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Valor publico: resultados que un Estado debe alcanzar (observables y medibles) para dar respuesta
a las necesidades o demandas sociales. Estos resultados estdn asociados a los cambios sociales
producidos por la accién gubernamental y por las actividades y productos entregados por cada
institucion publica (Departamento Administrativo de la Funcion Publica, s.f.).

Vision: Valores de la organizacién, como espera ser reconocida, futuro deseado de la Organizacién
(Departamento Administrativo de la Funcion Publica, s.f.).
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Contexto normativo

La caracterizacion de los grupos de valor e interés tiene fundamento en la constitucion politica
de Colombia, entre los cuales se resaltan:

Articulo 2. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y
garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar
la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica,
administrativa y cultural de la Nacién; defender la independencia nacional, mantener la integridad
territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la
Republica estan instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida,
honra, bienes, creencias, y demas derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los
deberes sociales del Estado y de los particulares.

Articulo 123. Son servidores publicos los miembros de las corporaciones publicas, los empleados y
trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente y por servicios. Los
servidores publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran sus funciones en la forma
prevista por la Constitucion, la ley y el reglamento. La ley determinard el régimen aplicable a los
particulares que temporalmente desempefien funciones publicas y regulara su ejercicio.

Articulo 209. La funcién administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con
fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones.

Las autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el adecuado
cumplimiento de los fines del Estado. La administracion publica, en todos sus 6rdenes, tendra un control
interno que se ejercera en los términos que sefiale la ley.

Para dar cumplimiento a estos preceptos constitucionales, el Gobierno Nacional ha expedido
una serie de normativas. “El Decreto 1083 de 2015, Decreto unico del Sector Funcion Publica,
modificado por el Decreto 1499 de 2017, establece el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -
MIPG, el cual surge de la integracion de los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestion de la
Calidad en un solo Sistema de Gestion, y de la articulacién de este con el Sistema de Control Interno”
(Consejo para la Gestion y el Desempefio Institucional, 2021).

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG es el marco de referencia para dirigir,
planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y organismos
publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las
necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio (Decreto 1499 de
2017). El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, esta estructurado por 7 dimensiones y 18 politicas
de gestion y desempefio institucional. Las cuales deben ser implementadas, de manera integra y
obligatoria por los organismos y entidades de los érdenes nacional y territorial de la Rama Ejecutiva del
Poder Publico, asi como las entidades descentralizadas con capital publico igual o superior al 90% (art.
2.2.22.3.4. del Decreto 1499 de 2017). la caracterizacién de grupos de valor y grupos interés es un
elemento indispensable y de obligatorio cumplimiento, previo a cualquier intervencién, disefio o
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implementacién de planes, programas o iniciativas que pretendan formular los sujetos obligados por el
decreto 1499 de 2017, especialmente en las dimensiones de Direccionamiento Estratégico y
Planeacion, Dimensién Gestidén con valores para resultados y Dimension Informacion y Comunicacion.

Por lo tanto, la caracterizacion de grupos de valor y grupos de interés es un requisito comun de
varias de las Politicas de Desarrollo Administrativo establecidas en el Decreto 2482 de 2012, la cuales
contienen los siguientes aspectos: a) Gestiébn misional y de Gobierno, b) Transparencia, participacion
y servicio al ciudadano, c) Gestion del talento humano, d) Eficiencia administrativa y e) Gestion
financiera, que responden al cumplimiento de leyes en estas materias, como la ley 1712 de 2014 (Ley
de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional), Resolucion 001519 de
24 de agosto de 2020, ley 962 de 2005 (racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos
de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos), ley 1757 de 2015 (promocidon y proteccion del derecho a la participacion
democratica) y ley 2052 de 2020 (disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y
territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relaciéon con la
racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones).

Asi mismo, la caracterizacion permite dar cumplimiento a lo establecido en los documentos
CONPES 3649 de 2010, “Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”; CONPES 3785 de 2013; “Politica
nacional de eficiencia administrativa al servicio del ciudadano (...)"; CONPES 3654 de 2010, “Politica
de rendicion de cuentas de la Rama Ejecutiva a los ciudadanos”, “Politica de Participacion Ciudadana
y Rendicion de Cuentas” y el Registro en el Sistema Unificado de Informaciéon de Tramites (SUIT)
(SENA, 2021).

Por ultimo, el enfoque de Estado abierto (documento CONPES 4070 de 2021) “exige a las
entidades publicas saber quiénes son sus grupos de valor, cuales son sus particularidades y qué
necesitan para que puedan acceder, usar y disfrutar de los bienes y servicios del Estado”
(Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2022, pag. 7).
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Pasos para realizar un ejercicio de caracterizacion

La Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) publico en el afio 2022 la version 4.0 del manual tedrico 'y
metodoldgico para caracterizar los grupos de valor de las entidades publicas, el cual reemplazé la
version 3.0 construida en el afio 2017 por la Secretaria de Transparencia, el Departamento Nacional
de Planeacién y el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y con la ayuda
financiera de la Unién Europea. En esta nueva version se depuraron e incluyeron contenidos, graficas
y tablas en todo el documento; se ajusté la definicién, alcance y utilidad de caracterizacion en el marco
del Estado abierto y las politicas de relacion Estado-ciudadania o del modelo integrado de planeacion
y gestion (MIPG). Ademas, se ajustan los 5 pasos a seguir para realizar un ejercicio de caracterizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion, se exponen los pasos a seguir en el proceso de
caracterizacién de grupos de valor y grupos de interés establecidos en el manual metodolégico del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, ajustados a la realidad contextual de la Alcaldia de
Armenia. El orden metodoldgico propuesto busca aprovechar al maximo las fuentes de informacion, los
canales institucionales y el sistema de gestién de la entidad, con el propésito de reunir esfuerzos y
aumentar el valor agregado de los productos y medios ya existentes en la entidad.

Paso 1. Reconozca ejercicios previos de caracterizacion y de relacionamiento con la ciudadania
y los grupos de valor.

Previo a la identificacidn y revision de las estrategias, mecanismos y herramientas que han sido
empleadas para el levantamiento de informacion y la basqueda de los resultados de los datos de
ejercicios anteriores en el marco del relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor, es
pertinente que la entidad establezca los lideres de caracterizacion, identifique los grupos de valor e
interés de la entidad e identificar el objetivo y el alcance de la caracterizacion.

- Establecer lideres de la caracterizacion

Establecer los lideres de la caracterizacién implica designar una dependencia responsable del
liderazgo del ejercicio de caracterizacion y de la coordinacion al interior de la entidad con las
dependencias interesadas en el uso de la informacién, de modo que se realice un solo ejercicio
de caracterizacion al interior de la entidad que sea robusto para proveer de informacién de
calidad a todas las dependencias y procesos que requieran datos sobre las caracteristicas,
necesidades e intereses de su poblacion objetivo, evitando duplicidad de acciones y desperdicio
de recursos; asi como reprocesos con los ciudadanos, usuarios o grupos de interés en la
recoleccion de informacion.

Si bien la responsabilidad de liderar el proceso de caracterizacion recae especificamente en
una de las dependencias de la entidad, es de vital importancia establecer un grupo de trabajo
interdisciplinario conformado por enlaces de los diferentes procesos y dependencias de la
entidad, esto con el objetivo de (i) conocer a fondo y de primera mano los grupos de valor e
interés de cada dependencia, (ii) los procesos de caracterizacién adelantados, (iii) difundir la
informacién al interior de los procesos, (iv) las variables a priorizar de acuerdo al enfoque de los
procesos, (v) asegurar que los resultados se publiquen y divulguen en los canales establecidos
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(vi) permitir que los resultados de la caracterizacion se actualicen y apliquen en la realidad de
los proceso y (vii) permitir que la informacion llegue a las partes interesadas.

El lider de la caracterizacion debe: (i) centralizar la informacion que resulte del ejercicio, (ii)
difundir la informacién al interior de la entidad para mejorar las intervenciones de las diferentes
dependencias de cara al ciudadano, (iii) promover el uso de los resultados de los ejercicios de
caracterizacion y el andlisis de la informacion para que sea actualizado permanentemente, y (iv)
facilitar la consulta externa de los resultados de la caracterizacion para generar sinergias con
otras entidades, la ciudadania en general, los usuarios o los grupos de interés de las
instituciones.

Adicionalmente se debe establecer un lider evaluador del proceso, es decir un ente
administrativo que tenga la capacidad aprobar, evaluar y emitir conceptos alrededor del proceso
de caracterizacién, en términos administrativos y procedimentales.

- Identificar los grupos de valor y grupos de interés de la entidad

El presente manual de caracterizacion de grupos de valor y grupos de interés tiene como base
estructurante la Guia de caracterizaciéon de ciudadania y grupos de valor del DAFP, sin
embargo, se evidencié que metodolégicamente es pertinente generar puntos adicionales en el
proceso de caracterizacion, esto con el propdésito de prevenir errores y aumentar el valor
agregado del producto, por tal motivo se afiade el punto de “identificacion de grupos de valor y
grupos de interés de la entidad” en el paso 1 de la guia metodologia propuesta por el DAFP.

Se propone este segundo punto al interior del primer paso en el orden metodolégico bajo el
argumento de que: antes de identificar las variables y los niveles de desagregacion de la
informacién, es de vital importancia conocer los grupos de valor y grupos de interés de cada
proceso o dependencia de la entidad, para luego eliminar su nivel de relacién y de este modo
simplificar el proceso de seleccion y priorizacion de variables.

En relacién a lo anterior, se debe crear por parte de cada proceso y cada dependencia de la
entidad publica una lista sistematizada de los grupos de valor y grupos de interés con los que
tengan relacion, para ello se ha de normalizar un formato que permita organizar de manera clara
(i) el nombre del proceso o dependencia, (ii) su objetivo misional, (iii) los grupos de valor y (iv)
los grupos de interés. Teniendo clara esta informacion y partiendo del principio de que la
informacion es clara y verdadera respecto al funcionamiento de la entidad, se debe empezar el
proceso de eliminacion del nivel de relacién de los grupos de valor y de interés.

Argumento metodoldgico adoptado de la metodologia relacional de Bedoya, O (Bedoya, O,
2019), se entiende por nivel de relacién la existencia de un grupo de valor o interés X, presente
en dos 0 mas procesos o dependencias de la entidad, que, aunque si bien tienen un tratamiento
diferente de acuerdo al proceso, se pueden unificar y consolidar como un Unico grupo de valor
o de interés. Eliminar este nivel de relacion consiste en unificar los formatos de sistematizacion
de grupos de valor e interés, con el propésito de construir una lista nica de grupos de valor e
interés, eliminando el nivel de relacion, para a partir de alli iniciar el proceso de identificacion de
variables y niveles de desagregacion.
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- Formular el objetivo general y los objetivos especificos de la caracterizacion

Formular el objetivo general y los especificos del ejercicio de caracterizacion, lo que implica
responder a las preguntas ¢para qué se hace una caracterizacion de ciudadanos, usuarios o
grupos de interés? y ¢.cual es el uso que se va a dar a los resultados?

Atendiendo a que varias politicas de relacionamiento Estado — ciudadania (servicio al
ciudadano, trdmites, gobierno en linea, participacion ciudadana y rendicion de cuentas)
requieren la caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés, el DAFP recomienda
gue la entidad formule un objetivo general orientado a fortalecer la relacién del Estado con la
ciudadania - el propésito de la caracterizacion —, asi:

Elementos
adicionales de

El objeto sobre
el cual recae la
accion
(sujeto)

La accion a

desarrollar
(verbo)

contexto o
descriptivos

Por su parte, los objetivos especificos deben responder a los resultados que desea alcanzar en
cada una de las politicas y/o escenarios de relacionamiento con la ciudadania (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, 2022).

El ejercido de plantear los objetivos de la caracterizacion antes de continuar con el paso 2
propuesto por la Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor, es fundamental
porque “permite identificar el tipo de informacién que se requiere, el nivel de profundidad o
desagregacion de la informacion, los instrumentos de recolecciébn de informacion mas
apropiados, y los recursos necesarios para el desarrollo del ejercicio” (Secretaria de
Transparencia, 2017, pag. 9)

- Definir los recursos requeridos para laimplementacién de la caracterizacién.

En este paso es muy importante establecer los recursos: humanos, financieros y tecnolégicos,
entre otros, para el cumplimiento de los objetivos del ejercicio de caracterizacion.

Ya identificados y revisadas las estrategias, mecanismos y herramientas que han sido empleadas para
el levantamiento de informacién y la busqueda de los resultados de los datos de ejercicios anteriores
en el marco del relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor, es necesario identificar las
necesidades de informacién adicional, lo que implica “determinar en qué areas de trabajo de la
entidad o tematicas hay vacios de informacion asociada a la ciudadania y grupos de valor y con esto,
llevar a cabo las acciones necesarias para conseguir la informacion requerida para materializar los
objetivos propuestos” (Departamento Administrativo de la Funcién Puablica, 2022, pag. 17).

Paso 2. Establezca las variables para la caracterizacion

- Seleccionar variables y niveles de desagregacion
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Establecer variables y niveles de desagregacion de la informacion consiste en identificar cuales
son los tipos de variables o categorias que se deberan estudiar y cual es el nivel de profundidad

0 desagregacion de la informacion requerido.

Es importante tener en cuenta que la determinacion del listado de categorias y variables es de
caracter indicativo, pues este debe ser adaptado por la entidad de acuerdo al objetivo de la
caracterizacion y a sus intereses, orden contextual, necesidades, objetivos y tipologia de la
oferta institucional. Al momento de determinar las variables es de vital importancia acudir a los
sistemas de informaciéon de la entidad, archivos y registros publicos, en funcién de dar valor

agregado a los productos y reducir el reproceso de informacion.

A continuacion, se mostraran las principales categorias de variables® pertinentes para el
proceso de caracterizacion, discriminadas por personas naturales o juridicas.

CATEGORIAS DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR PERSONAS NATURALES

CATEGORIAS VARIABLES
Ubicacion

Poblacién

Densidad poblacional

Clima

Geogréaficas

Tipo y numero de documento
Edad

Sexo

Género

Ingresos

Ocupacion/Actividad econémica
g Estrato socioeconémico
Demograficas
Puntaje Sisbén

Estado del ciclo familiar
Tamafio/Composicion grupo familiar
Nivel de educacion o escolaridad
Lenguas o idiomas

Vulnerabilidad

Régimen de afiliacion al Sistema General de Seguridad Social

Nivel de uso
Estatus del Usuario
Eventos

Beneficios buscados

De
comportamiento

Intereses
Intrinsecas Lugares de encuentro
Acceso a canales de atencion

3 La explicacion de las categorias y las variables en los ejercicios de caracterizacidn se encuentra en: la Guia de

caracterizacion de ciudadania y grupos de valor version 4.0 del DAFP.
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CATEGORIAS DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR PERSONAS NATURALES
CATEGORIAS VARIABLES
Uso de canales de atencion
Conocimientos
Dialecto

- Frecuencia y tiempos de interaccion en escenarios de relacionamiento.

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

- Otros escenarios de relacionamiento alternativos o itinerantes de mayor
preferencia entre la ciudadania y los grupos de valor.

- Temas méas demandados y de mayor interés en cada uno de los escenarios
de relacionamiento identificados.

Relacionales - Calificacion de la experiencia del ciudadano con la entidad frente a: Acceso
a informacion publica, acceso a tramites, acceso a oferta institucional
(servicios, programas 0 proyectos), espacios para hacer control y exigir
cuentas, espacios de participacion, espacios de articulacion 'y
relacionamiento existentes entre organizaciones, asociaciones y redes,
que son relevantes para el relacionamiento con las entidades.

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

CATEGORIAS DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR PERSONAS JURIDICAS
CATEGORIAS VARIABLES

Cobertura geografica

Geograficas Dispersion

Ubicacion principal

Fuente de recursos (origen de capital)

Tamafio de la entidad

Con o sin &nimo de lucro

Sector del cual depende

Tipo de ciudadano, interés o grupo de interés.
Industria

Canales de atencion disponibles.
Organizacion/sector del cual depende

Tipologia organizacional

- Procedimiento usado (mecanismos, canales
empleados por la organizacion usuaria, o
escenarios de relacionamiento con la
administracion publica).

- Responsable de la interaccion (persona
responsable y/o presente (de la organizacion
usuaria) al momento de solicitar el servicio a

De comportamiento organizacional
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| la entidad). |

- Priorizar variables
Posterior a la seleccion de variables, debe emplearse una metodologia para priorizar las variables
seleccionadas con el fin de seleccionar Gnicamente aquellas que sean relevantes para el cumplimiento
de los objetivos, y que cumplan con ciertas caracteristicas, es decir, que sean facilmente medibles y el
beneficio de la informacién que aporta al ejercicio sea superior al costo de su recolecciéon. Teniendo en
cuenta lo anterior, la guia metodoldgica para la caracterizacion de ciudadania y grupos de valor version
4.0 establece los siguientes criterios de priorizacion de variables.

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

Aquellas que estan disponibles a un costo razonable. De esta forma se
Econdmicas asegura que el beneficio de contar con informacioén es mayor al costo de
recoleccién de la misma.

Aquellas que puedan observarse o medirse para cada ciudadano,

Relevantes

Medibles : : .
usuario o grupo de interés.
Aquellas que permitan realizar segmentaciones. Estas variables deben
Asociativas 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
Internas Variables que permiten un mayor conocimiento, y mas especifico, del

grupo poblacional.

Teniendo claros los criterios de priorizacion, se debe construir una herramienta metodolédgica que
permita desarrollar el proceso de priorizacién de variables. De acuerdo a la guia de caracterizacion de
grupos de valor e interés version 3.0, se debe elaborar un listado con cada una de las variables
identificadas, organizar una tabla o base de datos en la que se pueda relacionar cada “variable con los
cinco criterios establecidos. Para cada variable, se debe asignar una calificacion de uno (1) si la variable
cumple con el requisito o cero (0) si no lo cumple. Posteriormente, se realiza la suma horizontal de los
criterios por variable y se eligen aquellas con mayor puntaje” (Secretaria de Transparencia, 2017, pag.
60).

En la medida en que son cinco (5) los criterios de priorizacién, el puntaje maximo por variable es de
cinco (5) puntos, por lo tanto, la entidad tiene que establecer un punto de corte a partir del cual se elige
0 descarta una variable. En caso de empate, el orden de discriminacidén se establece de acuerdo a la
concordancia de la variable con los objetivos de la caracterizacion y las prioridades que determine la
entidad.

PASO 3. Recolecte la informacion
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Previo a la recoleccion de informacion, es necesario tener en cuenta las necesidades de
informacién adicional que se identificé en el paso 1 e identificar “las fuentes (primarias y secundarias)
de las que se obtendran los datos, asi como los medios 0 métodos mediante los cuales se puede
recolectar la informacién que servira como insumo para la caracterizacion” (Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, 2022, pag. 22), debiendo aprovechar la informacién que se pueda
obtener en los repositorios de la entidad, o que se puedan obtener de otras entidades, tanto publicas,
como privadas y mixtas.

La guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor del DAFP, sugiere el uso de técnicas
e instrumentos mixtos (cualitativos y cuantitativos) de recoleccion de informacion a la hora de
desarrollar el ejercicio de caracterizacion para contar con mayores herramientas para el andlisis del
ejercicio descriptivo e investigativo de la informacion (paso 4). Una vez definidas las técnicas e
instrumentos de recoleccidn de informacion en funcién de criterios de pertinencia, accesibilidad y
viabilidad procedimental y econémica, se procede a programar su aplicacion.

Encuestas e instrumentos de informacién propios
aplicados en puntos de atencion, en buzones de
sugerencias y otros.
Registros administrativos
expedientes).

Cuestionarios con preguntas cerradas o abiertas.

(perfiles 0 | Escalas de medicién de actitudes

Grupos focales

Pruebas estandarizadas e inventarios

Experimentos de usuarios.

Andlisis de contenido cuantitativo

Observacion cualitativa directa.

Indicadores

Estudio observacional en redes sociales
Comunidades online (en linea)
Evaluaciones proyectivas

Encuestas online (en linea)

La recoleccion de informacién no es actividad exclusiva y excluyentes del lider de
caracterizacioén, pues “cada dependencia misional o cada area de apoyo de la entidad puede aportar a
la recoleccion de informacion en virtud de los diferentes pabicos con los que interactla en atencion al
desarrollo de sus planes, programas y proyectos misionales” (Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, 2022).

En relacion al proceso de recolecciébn de informacién tanto de fuentes primarias como
secundarias, es indispensable acatar la normatividad vigente en cuanto al derecho de habeas data (ley
1266 de 200), manejo a la informacién y proteccion de datos personales (art. 24 de la ley 1437 de
2011, ley 1581 de 2012, decreto 1377 de 2013 derogado parcialmente por el decreto 1081 de 2015 —
ambos decretos reglamentarios de la ley 1581 de 2012 —), acceso a la informacién publica Nacional
(ley 1712 de 2014 y resolucion 001519 del Ministerio de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones) y el derecho fundamental de peticion (ley 1755 de 2015).
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Bajo esta normatividad, la entidad que lleve a cabo el proceso de caracterizacion de los
ciudadanos, usuarios o interesados debe desarrollar una politica de proteccién de datos personales y
debera establecer en el indice de informacion clasificada y reservada si existen motivaciones para
realizar una clasificacion®. Adicionalmente, la informacién de datos personales se debe conservar Gnica
y exclusivamente en el tiempo y el uso necesario. En el momento que se cumpla la finalidad con la que
se recolecto la informacion, se debe iniciar el proceso de anonimizar la misma, esto de acuerdo al nivel
de riesgo que representa. Importante mencionar que la caracterizacion no busca individualizar o
identificar directamente a los individuos.

PASO 4. Analice lainformacion

Analizar la informacion implica, en primer lugar, identificar los sectores y segmentos con
variables similares para hacer las agrupaciones®, las cuales se pueden hacer en sectores o segmentos.
El DAFP recomienda que el nivel de profundidad de los ejercicios de caracterizacion llegue hasta el
nivel de segmentacion para contar con informacion mas detallada “para la toma de decisiones, para el
disefio de cursos de accion y para definir las estrategias o actividades de implementacion de las
politicas de relacionamiento con los diferentes grupos de valor” (Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, 2022).

Una vez agrupados los grupos de valor e interés en sectores o segmentos, el grupo lider del
ejercicio de caracterizacion debe publicar los resultados de la caracterizaciébn como datos abiertos y
hacer uso de los mecanismos o canales de difusion que disponga la entidad y que permitan dar a
conocer esta informacion a los interesados. El DAFP sugiere que la publicacion de los resultados del
ejercicio de caracterizacion se publique en el Menu de Atencién y Servicios a la Ciudadania®.

La informacion recolectada sobre los resultados del ejercicio de caracterizacion debe estar
consolidada y “de forma tal que sirva como insumo para la toma de decisiones, el disefio de estrategias
de relacionamiento y la consulta por parte de los grupos de valor” (Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, 2022, pag. 30).

Paso 5. Use y aproveche la informacion

Este paso es aquel que crea valor publico al ejercicio de caracterizacion de grupos de valor e
interés en una entidad publica, pues el uso y aprovechamiento de la informacion recolectada en la toma

4 Ver Guia de instrumentos de Gestién de informacién publica: https://www.funcionpublica.gov.co/instrumentos-de-
gestion-de-informacion-publica

5 El sector es una agrupacién poblacional muy general, mientras que el segmento es una agrupacion poblacional con
caracteristicas y necesidades comunes mas especificas (Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2022).

5 En la publicacién de la informacién recolectada en el ejercicio de caracterizacién también es indispensable acatar la
normatividad vigente en cuanto al derecho de habeas data (ley 1266 de 200), manejo a la informacidn y proteccion de datos
personales (art. 24 de la ley 1437 de 2011, ley 1581 de 2012, decreto 1377 de 2013 derogado parcialmente por el decreto
1081 de 2015 — ambos decretos reglamentarios de la ley 1581 de 2012 —), acceso a la informacién publica Nacional (ley 1712
de 2014 y resolucion 001519 del Ministerio de tecnologias de la informacién y las comunicaciones) y el derecho fundamental
de peticion (ley 1755 de 2015).
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de decisiones, en el disefio de cursos de accion y en la definicibn de las estrategias optimiza las
intervenciones de las diferentes dependencias de cara al ciudadano y permite el adecuado disefio e
implementacion de estrategias de atencion efectiva a las necesidades de los ciudadanos, usuarios o
interesados con los cuales interactia la entidad publica, fortalecimiento y optimizacién de los
escenarios de relacionamiento Estado — ciudadano.

En este paso se debe revisar que se haya cumplido con el propédsito de la cauterizacion
(propdsito del ejercicio investigativo) y si la presentacion y estructuracion de la informacién permite su
comprension y uso. En caso de no lograrlo, la entidad debe:

1. Identificar nuevamente los vacios de informacion asociada a la ciudadania y grupos de valor y
la manera de acceder a ella.

2. Revisar las directrices para fomentar el uso de lenguaje claro en la oferta institucional’.

7 Las directrices para fomentar el uso de lenguaje claro en la oferta institucional se encuentran en la circular 100-010 de
202120 del Departamento Administrativo de la Funcidn Publica:
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=169550#:~:text=Emite%20directrices%20para%20
fomentar%20el,aument0%20de%20la%20eficiencia%20administrativa.
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