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1.1. INTRODUCCION

N

El presente documento, obedece al Plan de Trabajo
Componente Atencion al Ciudadano, -5.4.3-
correspondiente la socializacion de la matriz guia
para la Caracterizacion de Usuarios. Identificar las
particularidades  (caracteristicas,  necesidades,
intereses, expectativas y preferencias) de los
ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales
interactta CORPOBOYACA.

Agrupacion de
Variables

[dentificacion

Poblacion de Variables

1.2. Proposito de
la Caracterizacion

Mejora del servicio al
ciudadano y tramites

Espacios de participacion
ciudadanay rendicion de
cuentas

Disefio o adecuacion de la oferta
institucional

Disefio de una estrategia de
mejoramiento y ampliacion de
canales de atencion

Disefio de los procesos de servicio al
ciudadano y atencion de PQRSD

Identificar informacion de interés
para la ciudadania y lugares de
encuentro

Disefio de una estrategia de
rendicion de cuentas

Disefiar ejercicios de participacion
ciudadana a partir de intereses de
la poblacion




1.3. METODOLOGIA PARA CARACTERIZAR USUARIOS

Identificar
objetivo

Establecer
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Publicar y
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Priorizar
variables

Automatizar
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y establecer
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Usar los
resultados




1.3.1. IDENTIFICACION DE OBJETIVOS

Al identificar los objetivos, es posible realizar los
ajustes necesarios que permitan el disefo de:

‘ ‘ . v Politicas Publicas

¥ Politicas de Servicio al Ciudadano
- v Espacios de Participacion Ciudadana
v Registro de Tramites e informacion ante el
SUIT
v" Produccion y difusion de Informacion
v’ Espacios de Rendicion de Cuentas
v’ Implementacién Gobierno Digital

1.3.2. ESTABLECER UN LiDER

Al establecer grupos de trabajo se puede
generar Sinergia al interior de la corporacion,
y poder conocer las caracteristicas,
necesidades, intereses, expectativas Yy
preferencias de nuestros ciudadanos y demas
grupos de interés, esto permite:

* Centralizar informacion del ejercicio
« Difundir la informacién al interior de la entidad
* Facilitar consulta externa de los resultados



1.3.3. ESTABLECER VARIABLES Y DESAGREGACION
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GEOGRAFICAS * Edad INTRINSECAS
¢ Ubicacion * Sexo ¢ Uso de Canales
e Actividad

econdmica
* Lenguas o
idiomas

1.3.4. PRIORIZAR VARIABLES

De acuerdo con los Objetivos
establecidos, el siguiente paso consistio en
identificar cuales son los tipos de variables
0 categorias objeto de estudio y cuél es el
nivel de profundidad y desagregacion de
la informacion requerida.




1.3.5. Identificar mecanismos y recolectar informacion

ENCUESTA

En este paso, se identificaron los
mecanismos mediante los cuales, se
podra recolectar la informacion que servira
como insumo para la caracterizacion de
los ciudadanos, usuarios y demas grupos
de interés.

Es muy importante establecer el alcance,
los recursos y nuevamente repasar los
objetivos que se pretenden alcanzar con la
caracterizacion, ya que  estos
determinaran los instrumentos que se
deben utilizar.

Las encuestas aplicadas, 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 obtienena partir de cuestionarios bien estructurados,
definidos, y dirigidos ala poblacion objeto de estudio. Pueden
realizarse presencial, virtual o telefonicamente para que la
entidad obtenga informaciondel contexto y la interaccion con el
usuario; para poder abarcar el mayor nimero de personas,
disminuir, costos y obtener una respuesta agil.



1.3.6. Automatizar lainformacion y establecer grupos
0 segmentos de ciudadanos, usuarios o grupos de

interés.

Poblacién

m M -

Una vez se ha recolectado la informacion de cada
una de las variables, se recomienda la estructura
y automatizacion de bases de datos que faciliten
el analisis, cruce vy filtro de la informacion con
miras a segmentar a los ciudadanos, usuarios o
grupos de intereés.

Una primera segmentacion se obtiene al
cuantificar los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés que comparten cada una de las variables.

Una herramienta que facilita esta segmentacion,
es la elaboracion de graficas circulares para cada
una de las variables.
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Herramienta de Segmentacion
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1.3.7. Divulgar y publicar la Informacion

Un ultimo paso en el ejercicio de caracterizacion de
ciudadanos, usuarios o grupos de interés, consiste en que la
entidad realice un proceso interno de divulgacion de la
informacion, de modo que los resultados sean conocidos por
todas las dependencias y lideres de proceso, de tal manera
gue se tomen las decisiones y acciones de mejora pertinentes.



Recomendaciones

Asi mismo, con el propésito de fortalecer los procesos de
colaboracion y coordinacion con las entidades de la
administracion publica y en cumplimiento de la Ley 1712 de
2014, se recomienda que la Corporacion publique los
resultados de los ejercicios de caracterizacion, de forma tal
que puedanservir de referencia para otras entidades.

En este sentido, es importante que la informacion a publicar,
cumpla con los requerimientos legales establecidos en la Ley
1266 de 2008 y Ley 1581 de 2012 y otras relacionadas con la
proteccion de datos personales y que, para facilitar el
intercambio de los datos, se tengan en cuenta los
lineamientos establecidos por el Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones de Colombia, en lo
relacionado con el tipo de lenguaje a utilizar para el
intercambio de Informacions

2 por la cual se crea la Ley de trasparencia y el derecho al acceso a la informacion publica Nacional.
3 el lenguaje comln de intercambio de informacién es el estandar definido por el Estado Colombiano
para intercambiar informacion entre entidades, Facilitando el entendimiento de los involucrados en
los procesos requeridos para dicho intercambio de informacion.
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