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Introduccion

La Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor (partes interesadas) le
permite al Ministerio de Educacion Nacional disefiar y aplicar ejercicios para
identificar las particularidades de la ciudadania, grupos de grupos de valor e interés
y partes interesadas con los cuales la Entidad interactua.

Esta guia incorpora y articula los elementos de la version 4, de la Guia de
caracterizacion de ciudadania y grupos de valor, expedida por el Departamento
Administrativo de la Funcion Puablica en septiembre de 2022, en la cual se simplifica
algunos conceptos y procedimientos existentes e incorpora el enfoque de Estado
abierto planteado en el documento CONPES 4070 de 2021. La adopcion del
enfoque de Estado abierto exige a las entidades publicas saber quiénes son sus
grupos de valor, cuéles son sus particularidades y qué necesitan para que puedan
acceder, usar y disfrutar de los bienes y servicios que ofrece.

La caracterizacion se convierte en el punto de partida o insumo fundamental y
transversal para cualquier escenario de relacionamiento y, por tanto, a las politicas
publicas de participacion ciudadana y rendicion de cuentas, integridad,
transparencia y acceso a informacion, racionalizacién de trdmites y servicio al
ciudadano.

Esta Guia conformada por cuatro (4) capitulos, el primero, contiene las
generalidades asociadas a la caracterizacion y el segundo contiene los pasos para
caracterizar; luego encontrard en la seccién de recomendaciones y finaliza con un
conjunto de herramientas orientadoras para facilitar el ejercicio.

Objetivo General

El presente documento busca dar orientaciones en el disefio y aplicacion de
ejercicios de caracterizacién grupos de valor, ciudadanos, usuarios o interesados
(partes interesadas), y en el uso de los resultados de dichos ejercicios para dar
cumplimiento a la Ley 1712 de 2014.

Objetivos Especificos

Este documento entrega lineamientos para que el Ministerio de Educacion Nacional
pueda:
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U Identificar las partes interesadas, los clientes, los usuarios, los grupos de valor
y/o los grupos de interés de la Entidad.

U Obtener informacion especifica para aumentar el conocimiento que la Entidad
tiene sobre sus partes interesadas.

U Dirigir los servicios de la Entidad a las necesidades identificadas de las partes
interesadas.

U Fortalecer la confianza de las partes interesadas en los servicios y actividades
gue desarrolla la entidad.

U Implementar estrategias enfocadas en el relacionamiento con las partes

interesadas grupos de valor o de interés.

)

Proporcionar Para apoyar el cumplimiento de
orientaciones para las principales disposiciones de
g;)ﬁgeggnyde :Da Ley hdedTrrjz\nsparencIia y del Guia de

ac erecho de Acceso a la G e
ejercicios de Informacién Publica Nacional, d::;:m"g::ﬂ:f:s
caracterizacionde ey 1712 de 2014, de su s s
ciudadanos, decreto reglamentario (1081 de e interesados
usuarios o grupos 2015); y el Decreto 1499 de q @
de interés. 2017 MIPG. 2

/

U

Generalidades asociadas a la caracterizacion
éQué es la caracterizacion de ciudadania y grupos de valor?

Caracterizar es identificar las particularidades (caracteristicas,
necesidades, intereses, expectativas y preferencias) de los
ciudadanos, usuarios, grupos de valor!, grupos de interés? o partes

00

]
| 4

! Medicién estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar conjuntos de personas con
caracteristicas similares.

2 Personas y organizaciones que estan interesadas e involucradas con la entidad que usted representa e
interactdan con la misma
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interesadas® con los cuales interactia una entidad, con el fin de agruparlos o
segmentarlos segun atributos o caracteristicas similares.

La caracterizacion facilita la definicion de la oferta institucional y de los escenarios
de relacionamiento con la ciudadania a través de la identificacion de las
necesidades y expectativas, lo que posibilita el ejercicio de los derechos.

Para el desarrollo del ejercicio de caracterizacion se propone la aplicacion de una
herramienta de la mercadotecnia denominada: segmentacion de usuarios o de
mercado que, para el caso del sector publico sera la segmentacion de ciudadania,
grupos de interés y/o grupos de valor de entidades publicas.

Ventajas de la segmentacion para una entidad publica:

U Certidumbre en el tamafio de la muestra.

O Simplicidad y claridad en la planeacion.

O Identificacion de grupos de valor.

0 Reconocimiento de necesidades, deseos y expectativas de grupos de valor.
U Facilidad para la implementacion de actividades.

De este ejercicio es posible establecer que si la entidad cuenta con suficiente
informacion sobre las personas con las que interactia podra ser mas efectiva en
sus escenarios de relacionamiento y simplificaria la gestion interna a través del
desarrollo de interacciones diversas y relevantes.

Caracteristicas de un segmento.

De acuerdo con el articulo Herramientas para la segmentacion de usuarios (2018)
de la pagina web Marketing Analitico los segmentos y agrupaciones deben cumplir,
con los siguientes requisitos:

Existen semejanzas dentro de un segmento.

Existen diferencias entre segmentos diferentes.

Los segmentos son mensurables (medibles) e identificables.

Los segmentos son accesibles y accionables (pueden ser objeto para la
formulacién e implementacion de acciones).

El segmento debe ser lo suficientemente grande como para ser rentable.

L OD0OO0O0

3 Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una decisién o
actividad.
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Asi, la segmentacion se convierte en un estudio en profundidad de diversas
variables, dentro de las cuales se pueden mencionar las siguientes:

Geograficas: para conocer la ubicacion de la ciudadania y grupos de valor.
Demograficas: para identificar la edad, nivel de estudios o tasa de natalidad,
entre otros.

U Intrinsecas: permiten reconocer los intereses o costumbres en el uso de
canales de atencion y escenarios de relacion con la entidad preferidos.
Comportamentales: se refieren a creencias y puntos de vista.

Relacionales: identifican las interacciones ciudadanas con la entidad, es
decir, como el ciudadano se ha relacionado previamente a través de los
diferentes escenarios dispuestos.

g
g

0o

Por qué es importante la caracterizacion de la ciudadania y
grupos de valor.

La caracterizacion se hace con el fin de facilitar y promover el disefio e
implementacion de politicas publicas de manera transversal. Es un insumo clave
gue permite que la toma de decisiones de la Entidad sea el resultado del proceso
sistematico de intercambio publico de informacion sobre valores, intereses,
necesidades, conocimientos, técnicas y alternativas que se concilian para privilegiar
soluciones integrales a las probleméticas, respetando el marco legal y el &mbito de
competencia de los diferentes actores del sector.

Ademas, facilita disefiar o redisefiar los servicios ofrecidos y presentarlos de manera
focalizada para responder satisfactoriamente a las necesidades y expectativas, asi
como para obtener retroalimentacion de los grupos de valor.

De la misma manera, posibilita proyectar adecuadamente la comunicacién y la
relacion con los grupos de valor, generando un sistema de alertas tempranas de
problemas, debido a que los mismos se sentirAn mas cémodos transmitiendo sus
inquietudes e inconformidades. Aumentando la eficacia, la efectividad, la eficiencia
y disminuyendo los reprocesos.

Para el sector educacion, las partes interesadas se constituyen en la razén de ser,
son el principio y fin del servicio, por ello en la medida que se entienden los intereses
y necesidades es mas facil gestionar la interaccion con las mismas. Para lograrlo
se debe tener pleno conocimiento de ellos y esto se logra mediante la indagacion y
busqueda de informacion.
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El Ministerio de Educacion Nacional, como cabeza del sector, define politicas
publicas que necesitan, para su implementacién, de la caracterizacion de
ciudadanos, usuarios e interesados, identificando y respetando la diferencia. La
caracterizacion ademas de ser un requisito comun de varias de las politicas de
gestion y desempefio establecidas en el Decreto 1499 de 2017, se constituye en
uno de los cimientos para la implementacion de la Ley 1712 de 2014 en la medida
en la que permite identificar las necesidades demandadas por los diferentes grupos
sociales.

¢Cuando y con qué frecuencia se debe caracterizar a los
grupos de valor?

De acuerdo con los lineamientos de la politica de servicio al ciudadano #
desarrollados en el Manual operativo del modelo integrado de planeacién y gestion
(MIPG), 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.

Retroalimentar la gestién interna

U ODODOO

¢Qué dreas de la entidad deben liderar y participar en la
caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor?

Se recomienda identificar una dependencia o un grupo de trabajo interdisciplinario
que lidere el ejercicio y coordine al interior de la entidad con las dependencias
interesadas en el uso de la informacion.

“ Los lineamientos establecen que, para la puesta en operacién de la politica de servicio al ciudadano en el
marco de las politicas de relacionamiento con el ciudadano, las entidades deben formular su estrategia anual
de atencidn y servicio al ciudadano, integrada al plan institucional y de conformidad con las disposiciones
establecidas para la planeacidn institucional
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Difundir la
informacién ol
interior da la entidad
para mejorar las
intervanciones

da los diferentes
de ancias
cara al ciudadano,

a. ¢Cudles son
los deberes

Asegurar que Facilitar la consulta
los resulta

o de |
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da los resultados

da los ejercicios

dae caracterizacién

y el andlisis da la
informacién pora
que sea octualizado
permanentemente,

Modelo para la gestién de partes interesadas

La Entidad debe abordar la gestién de partes interesadas desde una perspectiva de
dialogo y concertacién, en la que los intereses y expectativas de las partes se
equilibran para hacer equipo, construyendo escenarios de corresponsabilidad, en
medio de acciones de informacion, consulta, participacion y control que alimentan
la deliberacion y favorecen que la toma de decisiones se desarrolle en un marco de
transparencia, gobernanza, legitimidad y sostenibilidad.

GOBERNANZA LEGITIMIDAD

TRANSPARENCIA s =S * SOSTENIBILIDAD
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Principios para la gestién de partes interesadas

Para la correcta identificacion y gestion de las partes interesadas, la entidad debera
contar con los siguientes principios rectores:

Apertura:
e Receptividad: para recibir propuestas, peticiones, quejas y reclamos de
la ciudadania.

e Actitud de servicio: competencias comunicativas para el didlogo y la
prestacion del servicio

Visibilidad: construir narrativas alrededor de la gestion de la entidad,
anticipando las necesidades de informacién de cada grupo de interés.

Publicidad: comunicar lo que la institucion hace para que los ciudadanos y
organizaciones de la sociedad civil se puedan involucrar en la formulacion,
ejecucion, control y evaluacién de la gestion.

Confianza: lograr la reputacion institucional a partir de la consistencia entre el
discurso y la accion institucional

Interlocucidn: capacidad para construir sentido compartido.

¢ Vision compartida: elementos orientadores para la comunicacién interna
gue sirvan para alinear el comportamiento institucional con unidad de
propésito.

e Trabajo colaborativo: trabajo en equipo a través de un liderazgo
participativo y que integre a todos los miembros de la organizacion
(funcionarios de carrera, contratistas y personal de libre nombramiento y
remocion.

e Sistematizacién: el procesamiento del saber institucional para
transformarlo en informacion util y comprensible para la ciudadania.

e Socializacién de la informacion: generacion de flujos de informacion
confiable y oportuna con todas las partes interesadas.

¢Qué son los grupos de interés, grupos de valor y partes
interesadas?
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Grupos de Valor®: Medicion estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y
asociar conjuntos de personas con caracteristicas similares. Es importante que la
entidad tenga identificado a sus grupos de valor por rasgos como su ubicacion,
condiciones econdmicas, sociales, culturales, entre otros.

Grupos de Interés: son los individuos u organismos especificos que tienen un
interés especial en la gestion y los resultados de la entidad, como gremios,
asociaciones de usuarios (campesinos, agricultores, transportadores), sindicatos,
universidades, entre otros.

Partes Interesadas®: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o actividad.

Tipologias de Caracterizacién

Las tipologias de caracterizacién se dividen en tres grandes grupos a saber:

1 Mejorar la oferta de 2 Promover la 3 Adecuar la

servicios participacion comunicacion
Orientar los procesos, sistemas, Identificar los temas, los grupos Identificar el tipo de lenguaje
canales y condiciones del y las maneras mas adecuadas mas adecuado para la mejor
Servicio a la satisfaccion de las para convocar con cada grupo a comprension de la actividad
necesidades de los grupos espacios de didlogo. institucional.
objetivo.

> Tomado del Glosario Departamento Administrativo de la Funcidn Publica, octubre 2022.
6 Tomado de la Norma I1SO 9001:2015.
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En los cuadros anteriores se muestran desde cada una de las dimensiones de
MIPG, las politicas impactadas de cara a realizar la caracterizacion de ciudadanos,
teniendo en cuenta que dicho conjunto conforma la gran sombrilla institucional y de
la misma se desprenden la caracterizacion por procesos, planeacién institucional,
gobierno digital, transparencia, tramites y participacion ciudadana, etc.

10
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Organizaciones y grupos de interés que deben ser
caracterizados.

Organizaciones sociales representativas de la
comunidad que se han conformado frente a
los servicios institucionales como: asociaciones
de usuarios en salud, de desplazados,
personas con discapacidad, juntas de accién
comunal, comités de servicios piblicos, vocales
de control social, entre otros.

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

o Departamentos, fundaciones sin animo de
lucro, organismos internacionales, entre otros.

Personas interesadas
en los temas
institucionales.

K imis S

Organizaciones (micro, pequefias

Insm;:cmnes Puhl:jccis: |nsT|1uc1Er|‘!es y medianas empresas, grandes
que hacen parte del sector plblico. empresas, organizaciones sin dnimo
de lucro)

Extranjeros: personas, empresas

o instituciones que se encuentran
dentro del territorio nacional y gue no
que fue adquirida y pueden ser poseen ciudadania colombiana o un
mayores o menores de edad documento gue los identifique como
(Infancia, juventud, adulto persona juridica en Colombia.
mayer, grupos éinicos, cabeza

de familia, persona en condicién

de discapacidad, miembros de

las fuerzas militares y de policia,

desplazados, victima, adulto)

Ciudadano: persona natural que
tenga nacionalidad colombiana
ya sea por nacimiento o por

Beneficiarios de los servicios de las Medios de comunicacién, prensa,
entidades de la administracién publica. radio, televisién nacional y regional.
Organismos de control, Corporaciones politico
especialmente, Procuraduria general administrativas de eleccién popular
de la Nacién, Contraloria general como asambleas y concejos

de la Republica y Contralorias (responsabilidad politica).

territoriales, Personerias.

Representantes de los gremios Entidades estatales del nivel nacional
y la academia: asociaciones de o internacional encargadas de la
profesionales, universidades, formulacién, implementacién o
docentes, representantes supervisién de politicas sectoriales o
estudiantiles, gremios ganaderos, programas de gobierno.

agricolas, del comercio, el
transporte, la industria o la
construccién, entre otros.

11
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Pasos para gue las entidades caractericen
a la ciudadania y grupos de valor.

PASO 1 Identificar los ejercicios previos de caracterizacion y de
relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor

PASO 2 Establecer las variables para la caracterizacién

— PASO 3 Recolectar la informacién

—

e
—_

—

PASO 4 Analizar la informacién

PASO 5 Usar y aprovechar la informacion

PASO 1. Reconozca los ejercicios previos de caracterizacién y
de relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor

Antes de realizar la caracterizacion es necesario identificar las estrategias,
mecanismos y herramientas que han sido utilizadas para la recoleccion de la
informacién asociada al relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor.
Por ejemplo, bases de datos de la oferta institucional, asistentes a ejercicios de

participacion ciudadana, instancias de participacion ciudadana, resultados de los
informes de peticiones, quejas y reclamos, resultados de ejercicios de
caracterizacion previos, entre otros.

Ademas, resulta indispensable que la entidad identifique su oferta institucional y
reconozca las principales necesidades, demandas y comportamientos de sus
grupos de valor con el fin de que la caracterizacion sea el insumo para implementar
de manera oportuna acciones de mejora.

A continuacion, realice las siguientes actividades:

e Formule el objetivo general orientado a fortalecer la relacion del Estado con
la ciudadania, y los objetivos especificos que respondan a los resultados que

12
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se desean alcanzar en cada una de las politicas y/o escenarios de
relacionamiento con la ciudadania.

€D Sencle el ipo de poblacién que va caracterizar

a. ¢Como
formular un

v El objetive general debe recoger el propbsito
o g@ da lo caracterizacion. Lo formulocion da aesie
Ob’e” VO? ‘ o objetivo requiere de lo comprensién de lo

necasidod o problemética paro identificar
posibles acciones que ofrezcan solucién,

Se debe formular partiendo da un varbo en
infinitivo que indique una accién o desarrollar,

un objeto sobra &l cual recas ki accién y
algunoe elementos adicionales que amplien
la informacibn®.

El objeto sobre el cwal  Elementos adicionales
recae la acdon de contexto o
(sujeto) descriptivos

Plantear adecuadamente el objetivo general y los objetivos especificos es
fundamental, pues permite identificar el tipo de informacion que se requiere,
el nivel de profundidad o desagregacion de la informacién, los instrumentos
de recoleccion de informacion mas apropiados, y los recursos necesarios
para el desarrollo del ejercicio.

Cada entidad debe analizar qué quiere hacer, para qué lo hace, y cuél es el
alcance del ejercicio de caracterizacion. En este sentido dependiendo del
alcance de la caracterizacion se pueden formular las siguientes preguntas:

o ¢ Se caracterizara a los ciudadanos que pueden requerir la informacion
producida por la entidad?

o ¢ Se caracterizara a empresas u organizaciones que interactian con la
entidad por canales electronicos de atencion?

o ¢ Se caracterizara a los potenciales usuarios de un nuevo servicio?

o ¢Se caracterizarda a los ciudadanos objeto de intervencion de un
programa especifico o de todos los programas de la entidad?

o ¢Se caracterizara a la totalidad de ciudadanos que han interactuado con
la entidad alguna vez, o aguellos ciudadanos que potencialmente pueden
acceder a la oferta institucional pero que todavia no lo han hecho?

o ¢Alguna entidad ya ha recolectado esta informacién?
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o ¢Se caracterizara a organizaciones sociales, académicas, gremiales u
otras organizaciones de la sociedad que puedan participar en la gestion
institucional o en los procesos de rendicién de cuentas?

¢ Identifique las necesidades de informacion adicional, es decir, determinar las
areas donde existan vacios de informacion asociada a la ciudadania y grupos
de valor con el fin de llevar a cabo las acciones necesarias para conseguir la
informacion requerida para materializar los objetivos propuestos.

e Seleccione los instrumentos de recoleccion de la informacion que serviran
como insumo para la caracterizacion de la ciudadania y los grupos de valor.

e Defina los recursos requeridos para su implementacion (humanos,
financieros y tecnoldgicos).

PASO 2. Establezca las variables para la caracterizacion

El siguiente paso consiste en identificar cuales son los tipos de variables o
categorias que se deberadn estudiar y cudl es el nivel de profundidad o
desagregacion de la informacién requerido.

Todas las politicas publicas necesitan para su implementacién, de la caracterizacién
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 funcion publica.
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Para este efecto es necesario a partir de las bases de datos con fuentes primarias
o externas identificar las variables para cada uno de los grupos de interés de la
siguiente manera:

RELEVANTES:

Aquellas que estan relacionadas con el
objetivo de la caracterizacién y aportan al
cumplimiento de los objetivos

ECONOMICAS: I

Aquellas que estdn disponibles a un costo
razonable. De esta forma se asegura que el

beneficio de contar con informacién es -( .I
mayor al costo de recoleccién de esta. ‘ a. cLuales
criterios se deben
MEDIBLES:

Aquellas que pueden observarse o medirse 'ener en (Uen'a p(]ru

para cada ciudadano, usuario o grupo de . . T
interés, la priorizacion?

-~
" -
ASQOCIATIVAS:
Aquellas que permiten realizar
segmentaciones. Estas variables deben ‘l

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

Nota 1: la caracterizacién de los usuarios de informacién estadistica requiere como
minimo identificar entidad, datos de contacto, sector y temética de interés.

Nota 2: cada operacion estadistica debe tener identificados sus usuarios para
conocer sus necesidades, con el fin de asegurarse que generan la informacion
estadistica que ellos requieren. Ademas, es fundamental hacer seguimiento en el
tiempo, con una periodicidad definida, a las necesidades para detectar cambios o
nuevas necesidades que atender.

Descripcidn de caracterizacion para persona natural

CRITERIOS
" NIVEL  VARIABLES COMUNICACION REGULACION

Geogréafico
Demogréfico
Intrinseco

Comportamental
Relacionales
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Nivel: esta columna incluye los niveles en los cuales se clasifican las variables que
se analizardn para cada tipo de usuario, (i) Geografico (i) Demografico (iii)
Intrinseco (iv) Comportamental.

A continuacion, se relacionan las variables sugeridas en cada nivel, para
caracterizar a las personas naturales.

U Nivel Geogréfico: este nivel determina las caracteristicas de los usuarios por
la zona geogréfica donde habitan:

e Ubicacion: locacion de residencia. Esta variable permite identificar usuarios
con caracteristicas homogéneas como: region, departamento, ciudad, ente
otras.

e Poblacion: numero de habitantes en una zona de influencia. Esta variable
permite identificar la capacidad de atencion de la entidad en cada localidad
geografica en la prestacién de un servicio.

e Densidad poblacional: nimero de personas por &rea geogréafica. Esta
variable permite reconocer las necesidades particulares de los usuarios en
localidades.

e Clima: esta variable es importante porque la poblacion puede tener
necesidades especificas segun el clima donde vive o trabaja y es un factor
determinante en la personalidad, costumbres y estilo de vida.

U Nivel Demografico: este nivel hace referencia a las caracteristicas de la
poblacién, entre las cuales se encuentran las siguientes variables:

Tipo y numero de documento: esta variable permite identificar el tipo de
documento de identificacion del ciudadano o usuario y establecer un

pardmetro de identificacion uUnico sobre cada individuo con el fin de facilitar
cruces de bases de datos.

e Edad: clasifica los usuarios por rangos de edades: permite identificar la
influencia que esta variable tiene sobre las preferencias, roles y expectativas.

e Sexo: esta variable suele tener relacién con las variables intrinsecas y de
comportamiento, especialmente por la influencia en los roles que se ejercen
por cada uno o por las connotaciones culturales sobre cada sexo.

e Género: el género se refiere a los conceptos sociales de las funciones,
comportamientos, actividades y atributos que cada sociedad considera
apropiados para los hombres y las mujeres.

e Ingresos: esta variable permite identificar los ingresos percibidos por los
ciudadanos en un momento del tiempo y clasificarlos por rangos. Igualmente,
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permite identificar los rangos de poder adquisitivo de los ciudadanos,
usuarios o interesados.

e Actividad Econ6mica: esta variable es importante para aquellos servicios en
los que las necesidades atendidas estan asociadas a las necesidades que
emergen de la ocupacion o actividad econémica del interesado.

e Estrato socioeconOmico: esta variable permite hacer inferencias sobre la
capacidad econdmica de los usuarios de la entidad.

e Régimen de afiliacion al Sistema General de Seguridad Social: régimen
subsidiado o contributivo del Sistema General de Seguridad Social. Esta
variable permite hacer inferencias sobre la capacidad economica de los
ciudadanos.

e Puntaje del Sisbén: para focalizar beneficiarios de programas sociales. La
identificacion de esta variable permite ajustar la oferta de servicios a dichas
condiciones y beneficios

e Estado del ciclo familiar: etapa en la que el usuario se encuentra dentro del
desarrollo de su vida familiar. esta variable es importante para aquellos
servicios en los que las necesidades atendidas estan asociadas a las
necesidades que emergen de la situacion familiar del usuario interesado.

e Nivel de educacion/escolaridad: maximo nivel de educacion alcanzado.
Ejemplo: ninguna, primaria, secundaria, universitaria, especializacion,
maestria, doctorado.

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

e Lenguas o idiomas: los idiomas usados por las comunidades indigenas y/o
usuarios internacionales que son atendidos por la entidad. Esta variable es
importante para garantizar el acceso incluyente de todos los usuarios de
servicios con lenguajes heterogéneos.

e Vulnerabilidad: individuos con caracteristicas que limitan su capacidad para
realizar intercambios con la entidad que le son necesarios. esta variable es
importante para garantizar el acceso equitativo de todos los usuarios
interesados en el servicio a prestar.

U Nivel intrinseco: este nivel hace referencia a actividades o valores comunes a
los ciudadanos, usuarios o grupos de interés que permiten identificar
caracteristicas para diferenciarlos, entre las cuales se encuentran las
siguientes variables.

17
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Intereses: actividades que el usuario frecuenta. Esta variable es importante
para identificar temas comunes que faciliten la comunicacién con los
usuarios.

Lugares de encuentro: lugares frecuentados por los usuarios, tanto
presenciales como en linea. Esta variable permite identificar espacios en los
gue es posible tener acceso a los usuarios de la entidad.

Conocimientos: qué tanto conocen los servicios de la entidad. Esta variable
es importante para tener elementos para el disefio de una estrategia de
comunicacion y para el disefio de nuevos servicios y canales.

Acceso a canales de atencion: canales a los que el ciudadano, usuario o
grupo de interés tiene acceso. Permite a la entidad identificar los canales
potenciales por los que puede contactar a sus usuarios, segun las localidades
donde viven y/o trabajan.

Uso de canales de atencion: aquellos a los que se tiene acceso y se usan.
Esta variable permite identificar canales de comunicacién y/o prestacion de
servicios, en los cuales la interaccion seria mas efectiva.

Dialecto: esta variable implica conocer las variedades linglisticas de cada
region y los significados de sus expresiones. Esto permitira definir el lenguaje
mas apropiado y pertinente para lograr un mayor entendimiento entre el
servidor y los usuarios interesados.

Nivel Comportamental: se concentra en las acciones observadas en los
clientes. Permite identificar los motivos o eventos que los llevan a interactuar
con la entidad, entre las cuales se encuentran las siguientes variables:

Niveles de Uso: hace referencia a la frecuencia con la que el usuario
interactta con la entidad. Esta variable es importante en aquellos casos en
los que un ciudadano requiera reiteradamente un mismo servicio.
Beneficios buscados: atributos del servicio que el ciudadano beneficiario
valora o espera. Esta variable es importante para priorizar elementos del
disefio de los servicios que tendrian mayor impacto en la satisfaccion de los
diferentes grupos de interés frente a la Entidad.

Eventos: situaciones que generan la necesidad de interactuar. Esta variable
permite identificar aquellos momentos en los que los usuarios estan mas
interesados y/o receptivos a la prestacion del servicio.

Nivel Relacionales: permiten conocer y establecer pautas y tendencias de
relacionamiento o interaccion de los grupos de valor con las entidades,
pueden ser temporales, es decir, que identifican pautas y variaciones a lo
largo del tiempo, y causales, asociadas a la identificacién de cambios que se
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producen al modificar escenarios, estrategias de relacionamiento e incluso la
oferta institucional.

e Frecuenciay tiempos de interaccion en escenarios de relacionamiento: hace
referencia al tiempo de duracién de la solicitud, desde el inicio de la
interaccion hasta la obtencion del resultado.

e Escenarios de relacionamiento mas empleados o de mayor preferencia entre
la ciudadania, grupos de valor y las entidades: hace referencia a la
identificacion de los escenarios de mayor uso por parte de la ciudadania y
grupos de valor.

e Otros escenarios de relacionamiento alternativos o itinerantes de mayor
preferencia entre la ciudadania y los grupos de valor: identificacién de otros
escenarios en los que participa la ciudadania y grupos de valor como ferias
de servicios, jornadas de servicio, entre otros.

e Temas mas demandados y de mayor interés en cada uno de los escenarios
de relacionamiento identificados: hace referencia a la identificacion de
tematicas especificas que suscitan mayor interés o son abordadas con mayor
frecuencia en los escenarios de relacionamiento entre la ciudadania, grupos
de valor y las entidades.

e 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

Hace referencia a los resultados de la(s) herramienta(s) de medicién de
experiencia ciudadana en cada espacio de interaccion o relacionamiento.

e [Espacios de articulacion y relacionamiento existentes entre organizaciones,
asociaciones y redes, que son relevantes para el relacionamiento con las
entidades: identificacion de otros espacios de relacionamiento, articulacion o
didlogo entre otros actores como organizaciones, asociaciones, entidades,
empresas.

e Contexto Socioterritorial: busca entender el contexto social, politico,
econdémico y ambiental de la ciudadania y grupos de valor que son objeto de
caracterizacion. Entendemos por contexto socioterritorial todo tipo de
dindmicas que tienen que ver con la situacion politica, socioeconémica, de
conflictividades territoriales, situacion de orden publico, organizaciones y
movimientos sociales, democracia ambiental (como las personas toman
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decisiones respecto al uso de los ecosistemas). Esta informacion resulta
relevante, a la hora de implementar o disefar oferta institucional.

De lo anterior, es posible establecer que las variables geograficas y demograficas
ofrecen informacién que es mas facil de conseguir y que agrupa en un grado muy
general a los usuarios; por otra parte, las variables intrinsecas, de comportamiento
y relacionales generan un mayor detalle del grupo poblacional que se va a
caracterizar, sin embargo, son variables que pueden estar asociadas a una mayor
dificultad para conseguir la informacion.

Es necesario que se profundice en el conocimiento de las diferentes agrupaciones
poblacionales mas alla de los datos demograficos y geograficos, de tal manera que
se conozca informacion sobre intereses, creencias y preferencias de los grupos de
valor.

Tenga en cuenta

Para la identificacion y caracterizacion de grupos étnicos
puede consultar el Anexo No. 4 del Programa de
Capacitacion Dirigido a Servidores Publicos sobre Trato
Digno con Enfoque de Derechos y Diferencial Etnico a las
Comunidades Negras, Afrocolombianas, Raizales vy
Palenqueras, el cual presenta una ficha para la
identificacién y caracterizacion de grupos étnicos,
disponible en: bibliotecavirtual - EVA - Funcién Publica
(funcionpublica.gov.co)

El instrumento que se plantea a continuacién permite priorizar las variables que se
tendran en cuenta, basado en costo-beneficio, para generar la caracterizacion de
acuerdo con las categorias.
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Criterios: para realizar de mejor manera el analisis de variables con respecto a la
relacion actual entre la entidad y los clientes, se han definido dos criterios con el
objeto de considerar el tipo de relacion con el cliente en cada caso particular y poder
establecer mejor el tipo de comunicacion para cada propadsito. Los criterios son:

O Regulacién: todo lo referente a la actividad regulatoria.
O  Comunicacion: mecanismos de divulgacion y canales de comunicacion
especificos para cada tipo de usuario.

Descripcion de caracterizacién para persona juridica

CRITERIOS

[[7UNIVELTTTTT VARIABLES  CONTRIBUCION COMUNICACION  REGULACION

Tipologia
Organizacional

Comportamiento
organizacional

Nivel: esta columna incluye los niveles en los cuales se clasifican las variables que
se analizaran para cada tipo de usuario, (i) Geografico (ii) Tipologia Organizacional
(iif) Comportamiento Organizacional.

O Nivel Geogréfico: en este nivel se determinan las caracteristicas de los clientes
por la zona geografica donde se encuentran. entre las cuales se identifican las
siguientes variables:
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e Cobertura geografica: alcance geografico de la gestion de la organizacion.

e Dispersion: cantidad de sucursales de la organizacion. Esta variable permite
determinar las localidades en las que los usuarios tienen presenciay por lo
tanto pueden estar solicitando la prestacion del servicio.

e Ubicacion principal: lugar donde se encuentra la oficina principal de la
organizacion. Esta variable permite identificar los sitios en donde se toman
decisiones o se puede adquirir informacion sobre las necesidades de la
organizacion usuaria.

U Nivel Tipologia organizacional: este nivel se concentra en las caracteristicas
generales asociadas a la constitucion de la organizacién y su naturaleza, entre
las cuales se identifican las siguientes variables.

e Tamafo de la entidad: nUmero de servidores o empleados. Esta variable es
importante para aquellos servicios cuya prestacion esta asociada al tamafio
de la organizacion usuaria.

e Fuente de recursos (origen de capital): la fuente de los recursos que se hacen
disponibles para la operacion de la organizacion. Esta variable es importante
para identificar oportunidades y limitaciones que las organizaciones usuarias
pueden tener en su operacion.

e Actividad Econdmica: actividad a la que se dedica la organizacion.

e Fuente de recursos: origen del capital para la operacién de la organizacion.
Esta variable es importante para identificar oportunidades y limitaciones que
las organizaciones usuarias pueden tener en su operacion.

e Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés: los clientes que hacen uso de
los servicios las organizaciones.

e Canales de atencién disponibles: canales de interaccion que las entidades
usuarias tienen habilitados para su interactuar con su poblacién objetivo.

Nivel Comportamiento Organizacional: este nivel se concentra en 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
decision en la organizacion, permiten acercarse a los usuarios de manera
oportuna y relevante, entre las cuales se identifican las siguientes variables:

e Procedimiento usado: mecanismos y canales empleados por la organizacion
usuaria para solicitar algan tipo de servicio con la Entidad. Esta variable
contribuye a identificar si los procedimientos establecidos y los canales
habilitados responden a las necesidades de las organizaciones o si se
requieren adecuaciones o ajustes.
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e Responsable de la interaccion: es aquella persona que hace directamente el
contacto con la entidad al momento de solicitar el servicio. 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 de este.

Criterios: para realizar de mejor manera el analisis de variables con respecto a la
relacion actual entre la entidad y los clientes, se consideran tres criterios con el
objeto de considerar el tipo de relacion con el cliente en cada caso particular y poder
establecer mejor el tipo de comunicacion para cada propdsito. Los criterios son:

U Regulacion: todo lo referente a la actividad regulatoria de la entidad, solicitud
de informacidn, solucién de controversias, participacion en foros y eventos
regulatorios.

U Contribucion: para los efectos de pagos de contribucion.

O Comunicacion: mecanismos de divulgacion y canales de comunicacion
especificos para cada tipo de usuario.

PASO 3. Recolecte la informacidn

Con base en los objetivos de la caracterizacion, recolecte la informacion pertinente
sobre los atributos, variables caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas
y preferencias, Para lo anterior, identifique las fuentes mediante las cuales se
obtendran los datos y los medios o métodos mediante los cuales se puede
recolectar la informacién que servira como insumo para la caracterizacion.

Si bien, existe gran variedad de técnicas e instrumentos cualitativos, cuantitativos y
mixtos de recoleccion de informacion’, se sugiere que la entidad considere el uso
combinado de estos métodos a la hora de desarrollar el ejercicio de caracterizacion,
en tanto ello permitird contar con mayores herramientas para el analisis del ejercicio
descriptivo e investigativo de la informacion.

Una actividad clave en este paso consiste en preguntarnos:

0 ¢Como definimos el mejor momento para adelantar el ejercicio de
recoleccion de la informacion?

¢, Cual es el tiempo de recoleccion estimado para completar la informacion?
¢De qué manera va a hacerse?

¢, COmo nos vamos a preparar a nivel institucional con el mecanismo que
elegimos?

oo

7 Para ampliar la informacidn sobre metodologias de investigacion, se puede consultar el libro Metodologias
de la investigacidon de Roberto Hernandez Sampieri et al., 2014.
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O ¢ Qué recursos debemos tener disponibles?
U ¢Con qué areas de trabajo debemos adelantar este ejercicio?

Entre los métodos mas recurrentes para recolectar informacién se encuentran los
siguientes:

Encuesta

Puntos de Atencién al Ciudadano
Buzdn de sugerencias

Registros administrativos

Grupos Focales

Experimentos de usuarios
Observacion directa

Analisis de PQRD’s

pooooooo

Asi mismo, de la mano de los avances tecnolégicos y con la aplicacion de nuevas
corrientes de investigacion de mercados, se pueden usar las siguientes
herramientas:

U Estudio observacional en redes sociales: permiten obtener comentarios
sobre los servicios que ofrece la entidad.

0 Comunidades online (en linea): se pueden realizar encuestas, sondeos de
opinidn o participar en un foro de discusion.

[ Evaluaciones proyectivas: son métodos que pueden ser utilizados para
aprovechar las motivaciones y actitudes profundas de los participantes. Este
tipo de investigacion cualitativa tiene como objetivo comprender el porqué.

[ Encuestas online (en linea): ayudan a la recoleccion de datos eficaz y a bajo
costo.

Igualmente se puede considerar el uso de métodos cuantitativos de recoleccién de
informacion (Hernandez, 2014 (Hernandez, 2014) como:

U Cuestionarios con preguntas cerradas o abiertas.
U Escalas de medicion de actitudes.

U Pruebas estandarizadas e inventarios.

U Andlisis de contenido cuantitativo.

U Indicadores.

Para el tratamiento de la informacion recolectada, la entidad debera desarrollar una
politica de proteccion de datos personales y debera establecer en el indice de
informacion clasificada y reservada, si existen motivaciones para realizar una
clasificacion.
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Para el desarrollo de este paso, puede consultar las Herramientas que se disponen
el ultimo capitulo de esta guia.

PASO 4. Analice la informacion

Para ello, identifique los sectores y segmentos para hacer las agrupaciones.

o Sector: es una agrupacion poblacional muy general
o Segmento: es una agrupacién poblacional con caracteristicas y necesidades
comunes mas especificas.

Se recomienda que el nivel de profundidad de los ejercicios de caracterizacion
llegue hasta el nivel de segmento, esto permitird contar con informacion mas
detallada para la toma de decisiones.

Existen diferentes niveles de andlisis y conocimiento de los grupos de valor, por lo
tanto:

... en la medida en que se logre identificar las variables mas internas, se obtendra
un mayor conocimiento del grupo poblacional. Un conocimiento mas especifico de
los usuarios ayuda a definir mejor los segmentos. Por el contrario, si s6lo se logra
identificar las variables de las capas mas superiores, el conocimiento de los usuarios
sera muy limitado y solo se lograra hacer una agrupaciéon muy general (sectores)
(Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones, 2011, p.7).

Una vez se ha recolectado la informacion de cada una de las variables, se
recomienda la estructuracion y automatizacion de bases de datos que faciliten el
analisis, cruce y filtro de la informacion, con el fin de agrupar a los ciudadanos,
usuarios o interesados segun caracteristicas similares. Una primera agrupacion se
obtiene al cuantificar los ciudadanos, usuarios o interesados que comparten cada
una de las variables. Entre las herramientas que facilitan esta agrupacion se
encuentran: los histogramas, las gréficas circulares, las infografias, las lineas de
tiempo, entre otros.
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Es posible que esta primera segmentaciéon no de informacién suficiente para la toma
de decisiones, por lo que se recomienda que los parametros que se definan para la
segmentacion estén directamente relacionados con los objetivos establecidos para
el ejercicio de caracterizacion. Esto implica el anadlisis cruzado de la informacion
recolectada.

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

Estos cruces de informacion pueden partir de la revision del objetivo general y los
objetivos especificos del ejercicio de caracterizacion, seguido de la identificacion de
los grupos o segmentos de poblacion mas relevantes y la 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.

Por ultimo, y con el fin de fortalecer los procesos de colaboracién y coordinacion
con otras entidades de la administracion puablica en linea de la Ley 1712 de 2014,
consolide la informacién sobre los resultados de los ejercicios de caracterizacion 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.

Los resultados deberan publicarse como datos abiertos para que cualquier usuario
pueda reutilizar dicha informacion. Para ello, haga uso de los mecanismos o canales
de difusion que le permita dar a conocer esta informacién a los interesados; entre
los que se sugiere la publicacion de los resultados del ejercicio de caracterizacion
en link de transparencia.

Todos los canales electrénicos o digitales utilizados por los sujetos obligados, en la

medida en que traten datos personales, deben cumplir con lo establecido en la Ley
1581 de 2012 y el Decreto Reglamentario 1377 de 2013.
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PASO 5. Use y aproveche la informacion

El uso de la informacién con areas de la entidad puede originarse en el momento
mismo de la planeacion institucional y/o al formular las estrategias de
relacionamiento con la ciudadania, de esta manera se podran optimizar las
intervenciones de las diferentes dependencias de cara al ciudadano. Este Ultimo
paso aporta al fortalecimiento y optimizacion de los escenarios de relacionamiento.

El equipo lider de la caracterizacion debera difundir la informaciéon sobre la
caracterizacion, asegurar que los resultados sean publicados como datos abiertos,
facilitar la consulta interna y externa de esta informacion, promover el
aprovechamiento de los resultados de los ejercicios de caracterizacion, asi como el
analisis de datos, de conformidad con las siguientes orientaciones, revise que:

e En efecto se haya cumplido con el proposito de la caracterizacion; si
establece que no se cumplié con el proposito del ejercicio investigativo,
identifigue nuevamente los vacios de informacion asociada a la ciudadania 'y
grupos de valor y la manera de acceder a ella, de tal manera que obtenga
efectivamente la informacion requerida para materializar los objetivos
propuestos inicialmente.

e La presentacion y estructuracion de la informacion permite su comprension y
uso; si determina que la informacién presentada no es comprensible, revise
las directrices para fomentar el uso de lenguaje claro en la oferta institucional
gue se encuentran en la Circular 100-010 de 2021.

La entidad deberd asegurar que los datos personales no seran informados o
utilizados por terceros sin contar con la previa, expresa y libre autorizacién del titular
de la informacién. Adicionalmente, para la divulgacién y uso de estos datos, ademas
de tener en cuenta los parametros de clasificacion de la informacién ya
mencionados deberé considerar cual es el dafio presente, probable y especifico de
la divulgacion de la informacion.
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Analizar y generar mapa de didlogo: establecer un dialogo con los grupos de
interés es necesario para conocer cuales son sus expectativas frente a la gestion
de la Entidad, y asimismo para poder informar de mejor manera y contar gestionar
la relacién pertinente con cada grupo.

Este andlisis se debe realizar después de tener los grupos identificados a partir de
la descripcion de la caracterizacion de cada grupo de interés para poder establecer
los mecanismos de comunicacion que se establecera con cada uno de ellos. El
andlisis de los grupos de interés se realizara a partir del mapa de dialogo y la matriz
de poder/interés, influencia/impacto.

Mapa de Didlogo: el mapa de dialogo se consolida a través de un cuadro con la
informacion general de la relacion entre los grupos de interés y la Entidad. A
continuacion, se explica cada campo.

U Categoria: es un nivel de agrupaciéon global comdn para varios grupos de
interés.

U Parte interesada: nombre de la denominacién de la parte interesada.

U Poblacion: se escribe las cifras identificadas de esa parte interesada para
dimensionar el tamafo.

O Variables de vinculacién: es el criterio por el cual existe una fuerte relacion
entre las dos partes. A continuacion, se describe las cuatro posibles
variables:
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Poder: capacidad y competencia para tomar decisiones y asumir la
responsabilidad de estas, de acuerdo con las funciones de direccion,
administracion y fiscalizacion, que le correspondan.

Interés: demanda y uso de los servicios y de la informacién que genera la
entidad.

Impacto: resultado de acciones u omisiones que generen sobrecostos o
pérdida de recursos publicos o que pongan en riesgo la garantia del derecho
a la educacion.

Influencia: capacidad para irradiar imagen positiva 0 negativa sobre el
Ministerio de Educacioén y sus politicas en la opinién publica.

Grado: la intensidad (alta, media o baja) de las variables de vinculacién.
Relacionamiento: la razén por la cual se da la relacién (normativo, operacion,
social, cultura)

Objetivo de la entidad: determinar cudl es el objetivo de la entidad frente a la

poblacién identificada.

Tema de interés para el grupo: cudles son los temas que requiere la

poblacién que la entidad gestione.

Necesidades de informacion del grupo: los mensajes y datos que requiere el

grupo de interés que genera la entidad, relacionado con los temas que les

compete.

U Requisito legal o de otra indole. La entidad con base en su misionalidad
define aquellas necesidades y expectativas que se convierten en requisito
legal o de cliente y cuéles va a satisfacer.

0 Tema de interés para la entidad: los insumos que requiere la entidad como
producto del relacionamiento con el grupo.

0 Qué se ha hecho con ellos - tipo de relacionamiento: las gestiones que se

han realizado para mantenerse en diadlogo con el grupo de interés. Asi, los

mecanismos que la Entidad definié para satisfacer las necesidades y

expectativas que determiné satisfacer y se convirtieron en requisito,

o O O oo

Teniendo en cuenta lo anterior, se clasifica los grupos de interés de acuerdo con el
poder que poseen y el grado de interés demostrado por la actividad de la Entidad.
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De igual forma, se establece la capacidad de influencia y su posibilidad de impacto
frente al quehacer institucional.

De acuerdo con el grado de intensidad (alto, medio y/o bajo), en cada una de las
variables, se ubica al publico en cada uno de los cuadrantes (grupo A, B, C y D).

Cada cuadrante tiene un escenario especifico sobre el cual se genera un
tratamiento, intervencién y/o priorizacion.

En la siguiente grafica se puede observar la relacion antes sefialada:

Alto

Grupo C

INTERES

Grupo A

Bajo PODER Alto

Grupo A: requieren solo de supervision y esfuerzos minimos.
Grupo B: son poderosos, pero su nivel de interés en la Entidad es bajo, son
generalmente pasivos, pero pueden emerger repentinamente, como
resultado de ciertos acontecimientos, cambiando en esos momentos al grupo
D. Por tal razén, se debe planificar actividades de relacionamiento
focalizadas, requieren que se les mantenga informados, pueden incidir en los
grupos de interés con mayor capacidad de influencia en la opinion publica.
O Grupo C: son influenciadores, pero su nivel de impacto en la Entidad es bajo,
pero sus acciones, durante ciertos acontecimientos, pueden cambiarlos al
grupo D, razén por la cual, se requiere una relacion cuidadosa y planificada
de manera focalizada, que se les mantengan informados. Pueden incidir en
los grupos de valor mas poderosos.
U Grupo D: son poderosos y altamente interesados en la actividad de la
Entidad, son influenciadores y generan impacto en la actividad de la Entidad.
La generacion de estrategias para el relacionamiento de estos jugadores
dominantes debe ser planificada y priorizada por la Entidad

(M
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La Entidad debera tener especial cuidado con aquellos grupos que se encuentren
en las dos matrices (poder/interés, influencia/impacto) en el cuadrante del Grupo D.
Para este publico la organizacién generara un plan de comunicacién constante para
recibir retroalimentacién y tener un sistema de alertas tempranas que le ayudara a
tomar decisiones que cumplan las necesidades y expectativas de los grupos de
interes.

Durante la planificacion del didlogo con cada grupo de interés la Entidad debe definir
los siguientes aspectos:

» o« ResponsabledelaEntidad: es necesario definir quién es el

2 i ., . ,
,T | responsable del dialogo con cada grupo de interés.
\—‘l
‘ -l . Método de relacion: que método se utilizara para la

e - . ., . P
% comunicacion con cada grupo de interés.

-

\ ¢ X
‘ \ Interlocutor en el grupo de interés: quien sera el
V\/ contacto del grupo de interés con la Entidad.

\

Recomendaciones

U Sibien todas las caracterizaciones presentadas utilizan los criterios definidos
en el manual de caracterizacion de grupos de interés, el formato para la
caracterizacion de partes interesadas PM-FT-20 definido por la Entidad para
tal fin, para garantizar la unificacién de la informacion y presentarlo de una
manera estructurada.

U Es muy importante continuar el ejercicio de diligenciar la informacién de cada
uno de los grupos de interés pues esta informacion es util y relevante para
definir las politicas de relacionamiento con los mismos.

0 Una vez se tenga toda la informacion diligenciada valdria la pena desarrollar
una aplicacién que permita mantener actualizada la informacion con el fin de
que sea utilizada en las definiciones estratégicas de la entidad.

U La caracterizacion de las partes interesadas es un ejercicio permanente de
la entidad y, en la medida que se van presentando nuevas opciones de
intervencion organizacional o nuevos direccionamientos estratégicos, este
ejercicio cobra la mayor importancia.
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U Es importante que desde la alta direccion se utilice la informacién de la
caracterizacion pues esto la hace relevante y de alto impacto para las
decisiones estratégicas.

Herramientas orientadoras

O Anexo 1. Herramientas utiles para el levantamiento de informacion
O Anexo 2. Herramientas utiles para el andlisis de datos
O Anexo 3. Formato para la caracterizacion de partes interesadas PM-FT-
20 V5
Control de Cambios
Version Fecha de entrada Naturaleza del cambio
en vigencia
01 20/08/2020 Se incorpora el SIG para estandarizar la
caracterizacién de los grupos de valor por parte
de todos los procesos.
02 Rige a partir de su Con base en la Guia de Caracterizacion de
publicacion en el Ciudadania y Grupos de Valor, Version 4,
SIG publicada por el Departamento Administrativo de

la Funcion Publica, el 12 de septiembre de 2022,
el Ministerio de Educacion Nacional actualiz6 la
pagina 17 de la Guia de Caracterizacion de
partes Interesadas (PM-GU-06. Version 2), para
incluir en las variables del nivel de demogréfico
la identificacion de la etnia, lenguas o idiomas,
asi como los elementos de vulnerabilidad de las
partes de interés identificadas. En la pagina 18,
dentro del nivel intrinseco, se incluyé el dialecto
como variable. De igual manera, en la pagina 20,
se incluyd6 como variable el contexto socio-
territorial que busca entender el contexto social,
politico, econdmico y ambiental de la ciudadania
y grupos de valor que son objeto de
caracterizacion.

Estos cambios son importantes como insumo
para la estructuracion de servicios de la entidad
y la adecuacién de la estructura organizacional
mMAas conveniente ofrecer servicios con enfoque
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Etnicos, en particular.

diferencial, en general y para la propuesta de
creacion de la Oficina de Participacion y Grupos

Registro de aprobacion

Elaboré Reviso Aprobé

Nombre | Sonia Nombre Edna del Pilar Nombre | Edna del Pilar Paez
Ponce Péez
Maura
Ramirez
Goez

Cargo | Profesional Cargo Subdirectora de | Cargo Subdirectora de

Contratista- Desarrollo Desarrollo
SDO Organizacional. Organizacional.
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ANEXO 1. Herramientas Utiles para el levantamiento de informacién

Una primera recomendacion es revisar la caracterizaciéon con los que la entidad
interactda en el marco de la atencion brindada para obtencidn de tramites, respuesta
a peticiones, quejas o reclamos, asi como la informacion misional; en segundo lugar,
hay que identificar los grupos de valor que han interactuado con la entidad y los que
no.

Para aquellos grupos con los cuales la entidad no ha interactuado, se recomienda
identificar las necesidades de informacion e indagar qué entidades tienen estos
datos y pueden brindarlos, para tal fin, puede efectuar alianzas con entidades como
el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, Departamento Nacional de
Planeacién, Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, Ministerio de
Hacienda, Unidad para la Atencion y Reparacién Integral a las Victimas, Direccion
de Impuestos y Aduanas Nacionales Ministerio de Salud, Camara de Comercio,
entre otras, para compartir informacion sobre bases de datos que permitan
fortalecer los ejercicios de caracterizacion y adecuacion de la oferta institucional a
las necesidades de los grupos de valor.

Asi mismo, puede consultar informaciéon que se encuentra en otros repositorios
como los que se relacionan a continuacion:

Tenga en cuenta

TerriData: DNP

Enfoque diferencial e interseccional (dane.gov.co)

KITPT (dnp.gov.co)

Por ultimo, hay que utilizar mecanismos para obtener y/o actualizar la informacion
de caracterizacion de los grupos de valor, los cuales fueron referenciados en el paso
3.

Para ampliar la informacién sobre mecanismos
parala recolecciéon de informacion, consulte la Guia
metodoldgica para la estandarizacion de tramites y
formularios a través de ejercicios de participacion
ciudadana de Funcion Puablica, 2022.
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ANEXO 2.

Herramientas utiles para el andlisis de datos

Para el analisis de los datos, estructure y consolide bases de datos que faciliten el
analisis, cruce y filtro de la informacion con el fin de clasificar y/o agrupar a los
grupos de valor con caracteristicas similares.

Para tal fin, puede desarrollar consultas y cruces de informacion, esto puede hacerlo
en Excel mediante la aplicacién de filtros y tablas dindmicas, asi como también,
puede adelantar consultas directamente sobre las bases de datos; estas
herramientas pueden ser suficientes para hacer las agrupaciones de los registros.
Se recomienda que los parametros que se definan para la segmentacion estén
directamente relacionados con los objetivos establecidos para la caracterizacion, lo
cual implica el andlisis cruzado de la informacion recolectada. Entre las
herramientas que facilitan esta agrupacion se encuentran: los histogramas, las
gréficas circulares, las infografias y las lineas de tiempo, entre otros.

Para ampliar la informacion sobre la representacion
grafica en el andlisis de datos, lo invitamos a
consultar Representacién grafica en el Analisis de
Datos.

De manera adicional, se relacionan a continuacién algunas herramientas que
pueden facilitar el andlisis de la informacion:

e Guia para la analitica de datos y su uso en la planificacion y ejecucion de
auditorias internas basadas en riesgo: es una herramienta de consulta que
brinda conceptos generales sobre la analitica de datos y su utilidad, ademas
incluye herramientas sencillas y referencias a buenas practicas en materia
de andlisis de informacion.

e El Departamento Nacional de Planeacién (DNP) desarrollo la libreria
ConTexto: esta herramienta fue desarrollada en Python y permite a entidades
publicas y a la ciudadania en general realizar las tareas de procesamiento y
analisis de textos en diferentes idiomas.
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e Power Bi: es una herramienta que permite la creacion de cuadros y graficos
interactivos en tiempo real a partir de los datos de los que dispone la entidad.

e Zoho Analytics: es una herramienta que permite acceder a las métricas clave
y visualizar las distintas tendencias que se mantienen en el tiempo. Esto te
permite observar informacién que en muchas ocasiones pasa desapercibida
y es clave para la entidad.

e Tableau: es una herramienta que permite la visualizacion de datos a través
de tablas y gréaficos dindmicos en Excel.

Para ampliar la informacion lo invitamos a consultar
sobre herramientas de analisis de datos.

Otras herramientas Utiles para el analisis de informacion se relacionan a
continuacion:

e Herramientas de mineria de datos® gratuitas: IBM, SPSS, R, SAS, Python,
Orange.
e Herramientas de analitica web: Google Analytics.

8 En general, la mineria de datos consiste en descubrir patrones entre toneladas de datos transformandolos en
informacién refinada, ldgica y procesable. Es decir, la mineria de datos toma grandes paquetes de datos y la convierte en
una estructura mas compresible para todos. Esta técnica utiliza algoritmos especificos, analisis estadistico, inteligencia
artificial y sistemas de bases de datos. Tomado de: Herramientas gratuitas para hacer Data Mining - IntelDig.
Consultado el 7 de abril de 2022.
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