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1. Introduccién

La caracterizacién de usuarios es una obligacion para el cumplimiento de las politicas
establecidas en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG, tales como:
Planeacién Institucional, Gobierno Digital, Racionalizacion de tramites, Servicio al
Ciudadano, Participacién Ciudadana y Rendicion de Cuentas. Asi mismo, en el marco del
Plan Anticorrupciéon y de atencion al ciudadano con la finalidad de fortalecer la
comunicacién e empatia con la ciudadania.

2. Objetivo General

Caracterizar los grupos de valor y partes interesadas con los que actuaimente interactua la
Alcaldia de Puerto Concordia - Meta, a fin de conocer sus necesidades, particularidades,
expectativas y basado a ello establecer acciones para la mejora continua en la oferta de
los servicios institucionales facilitando la toma de decisiones en los procesos misionales de
la entidad.

3. Objetivos Especificos

4 Identificar las caracteristicas, necesidades de los grupos de valor con el propdsito
de adecuar la oferta de servicios y productos Institucionales de acuerdo a sus
necesidades y expectativas.

4 Identificar las particularidades y necesidades de los grupos de valor y partes
interesadas para garantizar el ejercicio de sus derechos y facilitar la interaccién con
la administracién municipal.

4+ Ampliar los mecanismos de divulgacion de informacion (presencial y virtual) y
priorizar contenidos de la informacion segun los publicos.

4. Normatividad

La caracterizacion de los grupos de valor permite dar cumplimiento en su totalidad o
parcialmente a las siguientes normas:
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4 Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democratica”

4 Ley 1474 de 2011" Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica”.

4 Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Piblica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

4+ Ley 962 de 2005 "Por la cual se dictan disposiciones sobre 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”.

Decreto 1081 de 2015

Decreto 1499 de 2017, Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,

Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el

Sistema de Gestién establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

+

5. Alcance

Se realiza la caracterizacion a los ciudadanos, usuarios y partes interesadas que
hacen uso de los tramites y actuaciones administrativas de la Administracion
Municipal " Garantia de Buen Gobierno", esta herramienta sirve para desarroliar
la politica de servicio al ciudadano.

6. Fuente de Informacion

Este ejercicio de caracterizacion toma como referencia la informacién con la que
actualmente cuenta la Secretaria de Gobierno la cual es tomada de:

4 Solicitudes allegadas.

4 Resultados de las encuestas de satisfaccion.

7. Descripcion General de la Poblacién Caracterizada
Es la descripcién de un usuario o un conjunto de usuarios por medio de variables
demograficas, geograficas, intrinsecas y de comportamiento, con el fin de identificar las
necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicio.
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7.1 Caracterizacion Cualitativa

Para lograr identificar a nuestros usuarios (personas) y ubicarlos en los diferentes
sectores, requerimos de la informacién sobre las peticiones allegadas con mayor
frecuencia. Asi mismo es necesario implementar sistemas de caracterizacion para
la mejora de los procesos que faciliten la comunicacion ofertas de servicios que
puede demandar de acuerdo a los intereses es por ello que la Gestion del Talento
humano requiere de identificar temas de interés comun.

7.2 Caracteristicas Intrinsecas
La variable INTRINSECA temas de interés del quehacer administrativo.

4 Servicio al ciudadano: Los temas que son de mayor interés para los
ciudadanos son: Ayudas para vivienda con un 54 %, seguido por Atencién a
poblacién vulnerable 35%, y por ultimo cumplimiento de requisitos
(estratificacion, usos del suelo) en un11%.

4 Atencién a Victimas: el 65 % de los usuarios solicitaron como tema mayor
de interés Ayudas humanitarias, seguido por Indemnizaciones 12%,
participacion de las victimas 23.

4 Secretaria Social y de Participacion - Los temas de mayor interés Adulto
Mayor 45%, seguido Ingreso Solidario 28%

7.3 Caracteristicas de comportamiento

La variable COMPORTAMIENTO Nivel de uso y el beneficio buscado.

Informacién relevante que cautivan al ciudadano en la cobertura del servicio el 75%
de los ciudadanos acceden habitualmente informacion sobre convocatorias
publicas (vivienda, proyectos productivos) eventos deportivos 35%.
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8. Grupos de Valor

+

Ciudadania: Todas las personas sin distincion de raza o grupo étnico,
genero, condicién econémica, estrato social, extranjeros, orientacion sexual
son beneficiarias de los bienes y servicios de la administracién municipal.
El alcalde: Maxima Autoridad del municipio con funciones administrativas
otorgadas en la constitucion y la ley para el cumplimiento de politicas,
lineamientos y directrices plasmadas en el Plan Desarrollo, asi mismo el
nivel directivo le corresponde asesorarlo en la formulacién de las politicas
plblicas en materia de gestion publica.

Entidades publicas : Entidades del sector central, descentralizado, adscritas
y vinculadas a las que se les entrega lineamientos en materia de politica
publica de servicios al ciudadano, victimas, Fortalecimiento Institucional,
Gobierno en linea y beneficiarias de los productos y servicios.

Victimas del conflicto armado: son personas victimas del conflicto armado
interno que llega o reside en el Municipio de Puerto Concordia - Meta los
cuales son perecientes a grupos vuinerables a las que se les presta los
servicios de asistencia y otorga ayuda Humanitaria, acompafamiento
juridico y psicosocial

Servidores publicos (funcionarios y contratistas) Personas que ejercen la
funcion publica y establecen una relacién laboral con el Estado

9. Canales de Atencion

En lo que ha corrido del afio 2021, fueron radicados correspondencia recepcionada
interna 794 oficios y externa 3.503

10. Tramites SUIT

La alcaldia del municipio de Puerto Concordia - Meta, tiene registrados en la plataforma
ochenta (80) tramites en la plataforma de la funcion publica SUIT:
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12. Acciones de mejora

Adquisicion del software que permita a la entidad tener un mayor control en la radicacién
interna y externa segun sean los requerimientos de la ciudadania.
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