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Introduccion

De acuerdo con lo establecido por el Departamento Nacional de
Planeacion -DPN y el Ministerio de las Tecnologia y el Ministerio de la
Tecnologia, informacion y de las Comunicaciones - MIN TIC, el gjercicio
de caracterizacion de usuarios es de gran importancia, por medio de la
caracterizacion de los grupos de interés, las entidades tendran una
vision mas amplia de los ciudadanos y empresas con los cuales tienen
constante interaccidon, de esta forma, es posible fortalecer las
estrategias de comunicacién con los mismos, La caracterizacion de
ciudadanos, usuarios o grupos de interés es una necesidad comun de
varias de las politicas de desarrollo administrativo determinadas en el
Decreto 2482 de 2012.

En el siguiente informe de caracterizacion 2023, se realizo la
caracterizacion teniendo en cuenta el periodo 2022 -2 y 2023 - 1 se
exponen las solicitudes radicadas de PQRS realizadas a través de los
canales de comunicacion de la entidad y como fue su comportamiento
en este periodo. se identificaron las variables a caracterizar para
personas naturales y juridicas, permitiendo conocer caracteristicas de
tipo geografica, demografica, intrinsecas y de comportamiento,
permitiendo asi identificar acciones especificas q identificar
estrategias que permitan dar mejores respuestas a nuestros grupos de
interés, en un tiempo oportuno y eficaz.
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« B Contextualizacion

1.1 Alcance

informe de
caracterizacion en la institucion
INFOTEP, se pretende conocer

Por medio del

los grupos de valor que
interactuan con la institucion,
teniendo en cuenta las variables
gue lo afectan con el fin de
crear estrategias de mejora
para las personas que se
interesan en realizar tramites y
servicios que ofrece la entidad,
asi como la participacién
ciudadana en la gestion.

1.2 Objetivo General

Identificar las caracteristicas,
necesidades y preferencias de
los grupos de interés de la
institucién, con la finalidad de
segmentarlos en grupos que
compartan atributos similares y
a partir de ahi consolidar
informacion que aporte a la
mejora de la atencion y el
servicio en la institucién al
momento de acceder a una
asistencia.

1.4 Responsable

Oficina de planeacién.

1.3 Objetivo Especificos

-Conocer la importancia de la

caracterizacion para la
institucidn.

ldentificar las caracteristicas
geograficas, demograficas,
intrinsecas y

comportamentales de los
grupos de interés.

-Establecer las necesidades vy
preferencias de los grupos de
interés.

-ldentificar oportunidades de
mejoras del servicio.
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» 2 Generalidades de la caracterizacion de usuarios

Todas las entidades del estado presentan diversidad de usuarios, por lo cual es importante que estas
reconozcan e identifiqguen las caracteristicas, actitudes e intereses que se establezcan en cada uno de
los usuarios o grupos de valor con los que interactuan diariamente, de acuerdo a lo que se establece en
la guia de caracterizacion de usuarios del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones - MINTIC "“caracterizar hace referencia a identificar las particularidades de los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés con los cuales interactua cada una de las entidades de la
administracion publica, con el fin de segmentarlos en grupos que compartan atributos similares” de esta
forma es posible ajustar sus procesos, actividades, decisiones y servicio, para asi responder de manera
oportuna y satisfactoria a las necesidades. En cuanto se identifican las necesidades de los usuarios, es
viable presentar estrategias de servicio mas precisas.

En INFOTEP HVG de Ciénaga Magdalena se realiza la caracterizacidn de sus usuarios, con el fin de
conocer mas a fondo los grupos de interés y personas que interactuan con la instituciéon y a partir de
esto, implementar acciones de mejora para la atencion de estos.

La caracterizacion se realiza con el fin de facilitar la creacion de e implementacién de las politicas
institucionales, se convierte un insumo clave para la toma de decisiones, puesto que se logra



identificar necesidades que se deban satisfaces, asi mismo, permite el disefio de estrategias que
fortalezcan la interaccion de la institucidon con la ciudadania, para el fortalecimiento de la oferta
institucional y para la asignacion de recursos en el desarrollo de proyectos institucionales.

Algunos de los beneficios de caracterizar los usuarios de la institucién son:

- Atencion de manera eficiente al publico objetivo de INFOTEP.

- Permite conocer las necesidades de los usuarios y estas puedan ser resueltas con mayor precision.
- Identifica los temas mas consultados y la poblacién con mas requerimientos.

« Optimizar los tramites.

- Mejor interaccion con los usuarios.

2.2. Condiciones para una caracterizacion efectiva

Para gue las variables a estudiar para describir los grupos de usuarios sean diferenciadoras y de uso
practico, deben cumplir con lo siguiente:

Ser medibles:

Las variables deben poder evaluarse o
medirse para cada usuario, de tal manera que
se pueda reconocer como cada usuario se
clasifica frente a esa variable. Es necesario

gue se tengan datos accesibles de las
variables y que, aunque no se conozcan se
puedan obtener por algun mecanismo de
busqueda y recoleccion de informacion.

Ser sustanciales:

Las variables que se definan, deben agrupar
una cantidad significada de la poblacion
objeto de analisis, de tal forma que el esfuerzo
de la entidad para servir a la poblacidon sea

justificado.
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Ser relevantes:

Las variables por las que se clasifican los
grupos poblacionales deben asociarse o
relacionarse con las necesidades particulares
de la mayoria de los usuarios de cada grupo
para garantizar la relevancia de la oferta de
servicios de la entidad a los mismos.

Las variables usadas para la caracterizacién
deben ser relevantes a los usuarios
analizados, es decir deben ser importantes
para los servicios prestados y la naturaleza de
la entidad que los presta.

Ser asequibles:

Ser consistentes:

Las variables que se definan deben permitir
qgue los segmentos que se identifiquen sean
alcanzados, es decir, que los usuarios gque
componen el grupo poblacional puedan ser
contactados por la entidad o por las iniciativas
que esta tenga.

Las variables siguen cumpliendo las
anteriores condiciones de manera perdurable
en el tiempo, aun cuando los usuarios
individuales puedan cambiar de grupo.
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VARIABLES
QUE SE TUVIERON
EN CUENTA PARA LA

CARACTERIZACION
USUARIOS

Variables Geograficas: Ubicacion

Variables demograficas:
Género, Nivel Educativo

Variables intrinsecas:
Acceso a canales de informacion

Participacion en la toma
de decisiones:
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Grado de poder, grado de influencia,

impacto



La caracterizacion de la poblacion y grupos de interés

E] de la institucion esta sustentada en el analisis de
informacion primario y secundario a través de

encuestas, datos internos, articulos, entre otros.

Fuente de recoleccion de datos

En la institucion los requerimientos de los

RECOLECQ|6N usuarios son decepcionados a través de los
canales de atencién de PQRSDF

DE DATOS Los canales son:
- Correo electrodnico - Linea telefdnica
- Pagina web institucional - Redes sociales
- Ventanilla

Correo electronico

ihvg@infotephvg.edu.co




Pagina Web Institucional

Por medio de la pagina web de la
institucidén, los usuarios e interesados
tienen acceso a informacion respecto a
temas de interés de la institucion,
ademas, pueden radicar peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones, estos son
recibidos y enviados al area encargada
para posteriormente darle la respuesta
correspondiente a cada solicitud. La
ruta para la radicacidn de este tramite
en la pagina web es, ingresar al sitio
web www.infotephvg.edu.co y luego
dirigirse a la parte final del inicio, en el
cual se encontrara la casilla marcada
como “PQRSDF”

Municipio de Ciénaga - Magdalena
Direccion: Calle 10 No. 12-22

Linea Telefonica

Teléfonos Fijos:
PBX: Tel (095)4240800

Redes Sociales

Instagram: @infotephvg

Facebook: infotep-hvg

Twitter: @infotephvg

Pagina web: www.infotephvg.edu.co



St

CARACTERIZACION

DE USUARIOS

Recoleccion de datos

Se tomaron en cuenta los requerimientos realizados por
los grupos de valor de la institucion en el periodo 2022
-2y 2023 - 1através de los canales de atencion.

Cantidad de PQRS recibidas

En el segundo semestre del aino 2022 se recibieron el
total 392 PQRS de las cuales la mayoria fueron
recibidas por la ventanilla unica de atencion de la IES
representadas por 270 en total.

TIPO DE USUARIOS

M Estudiantes M Docentes H Comunidad en genera

Grafica 1.
PQRS 2022 - 2

| Contratista M Administr &vos | Ezresados



PQRS por canales de atencion

El canal de atencion mas utilizado por los
usuarios en el 2022 - 2 fue a través de la
ventanilla de la IES.

PQRS por solicitante

De las 392 PQRS recibidas, se identificd que
los estudiantes son los usuarios que mMas
PQRS realizaron en el periodo de 2022 - 2
representando en un 42% (167) de la muestra
total, seguido de los docentes con una
representacion del 25% (98), los
administrativos con el 15% (58), los
contratistas 9% (35), la comunidad en
general 9% (22) y los egresados finalmente
que representan un total del 3% (12), lo
anterior queda expuesto en el siguiente
grafico.

TIPO DE USUARIOS

M Estudiantes | Docentes

| Contratista M Administr&ivos

Grafica 2. PQRS por solicitante 2022 - 2

| Comunidad en genera

| Egresados
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VARIABLES DE

CARACTERIZACION

Variables Geograficas - lugar de residencia

Con esta variable se logra identificar el lugar en el que
residen nuestros grupos de valor en cada periodo de
registro.

Grafica 4. Lugar de residencia 2022 - 2 Grafica 5. Lugar de residencia 2023 -1

UBICACION - 2022 -2 UBICACION 2023 - 1
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El mayor numero de los estudiantes de la IES
registrados en ambos periodos se encuentran en el
departamento del Magdalena, especificamente en el
municipio de Ciénaga, seguido de la Zona Bananera y
Santa Marta.



Variables demograficas - Género

Grafica 6. Géneros 2022 - 2 Grafica 7. Géneros 2023 - 1
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Tal como se logra evidenciar, en la
identificacion de esta variable se da
cuenta de que las mujeres representan el
mayor porcentaje en la institucion en
ambos periodos.

Variables demograficas - Estrato

En el analisis de esta variable se identifica
los estratos a los cuales perteneces los
estudiantes de la IES, dando el siguiente
resultado:

Grafica 8. Estratos 2022 - 2 Grafica 9. Estratos 2023 - 1
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En este sentido, se determina que el mayor porcetaje de
estudiantes en ambos periodos se encuentran en estratos 1y
2.



Variables intrinsecas - De requerimiento

En segundo semestre del 2022 se recibieron 98% de solicitudes en la IES, representado por
385 en total

Tipos de PQRS 2022 -2

Peticidn ; 1% Queja 1%

W Peticion
Cusja

W Solicitud

Grafica 10. Tipos de PQRS 2022 - 2

Variables intrinsecas - Tipo de conformidad de los usuarios

El tipo de conformidad de los usuarios en el periodo 2022 - 2 fueron las siguientes:
- Certificaciones laborales.

- Certificacion de buena conducta.

- Reembolso de dinero, homologaciones.

« Cambio de horarios.

« Solicitud de consulta médica.

« Solicitud de préstamos de implementos deportivos.

« Actualizacién de datos personales, examen de validacion.
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CARACTERIZACION
DE PERSONAS

JURIDICAS

Se realizé un analisis de participacion de las empresas
qgue tienen relacion con la institucion, analizando
aspectos como: grado de interes, grado de poder,
grado de influencia y grado de impacto, tal como se
presenta a continuacion.

PODER

MEDIO

BAJO

—

» Consejo Directivo

« Consejo académico

« Rector

« Equipo directivo (vicerrectores y decanos)
» Consejo Nacional de acreditacion

« Min de educacion

« Entidades lideres de politica de desempeiio
« Gobierno territorial

« Contraloria General de la republica

« Procuraduria general de la nacion

» Secretaria municipal del medio ambiente
« Secretaria de salud

« Secretaria de educacion
« Asociaciones y agremiaciones del

sector educativo




INTERES

« Estudiantes « Comunidades educativas y grupos de

- Entidades del sector educacion investigacion Alto

- Secretaria de educacidn Alto « Gobierno territorial

» Consejo Nacional de acreditacién -« Contraloria General de la republica

- Cooperantes nacionales Alto « Procuraduria general de la nacidn

- Cooperantes internacionales « Secretaria municipal del medio ambiente

« Secretaria de salud

« Lideres de opinién medio - Organizaciones de minorias
« Prensa a nivel local Medio « Cabildos y consejos comunales
ﬁ « Radio a nivel local Medio « ONG'S
M E D I 0 - Comunicaciones oficiales, pagina web, - Mesa de estudiantes
foros, redes sociales, correos electréni- « Veedurias ciudadanas
cos, canales de contacto, rendicidn de
cuentas

» Profesores catedraticos

ﬁ - Egresados



I N T E R ES - Gremios y asociaciones del sector -« Veedurias ciudadanas

productivo » Mesa de estudiantes

« Grupos internos de trabajo - Entidades lideres de politica de desempeiio

« Profesores catedraticos « Contraloria General de la republica

« Comunidades educativas y « Comunicaciones oficiales, pagina web, foros,
grupos de investigacién redes sociales, correos electronicos, canales de
« Egresados contacto, rendicidn de cuentas

« Organizaciones de minorias
« Cahildos y consejos comunales

+ ONG'S
« Estudiantes » Lideres de opinidn
« Entidades del sector educacién « Prensa a nivel local
M E D I 0 « Cooperantes nacionales + Radio a nivel local
- Cooperantes internacionales - Asociaciones y agremiaciones del

sector educativo

« Empresas locales y regionales

« Fundaciones del sector privado
» Departamentos administrativos
» Unidades Administrativas



IMPACTO

« Comunicaciones oficiales, pagina - Entidades lideres de politica de desempefio
web, foros, redes sociales, correos  « ambiente

electrdénicos, canales de contacto, » Secretaria de salud
rendicion de cuentas » Gohierno territorial
« Profesores catedraticos

« Mesa de estudiantes
« Min de educacion

« Contraloria General de la republica
Medio
« Procuraduria general de la nacién

MEDIO

« Personal Administrativo Bajo
« Contratista de libre nombramiento Bajo

« Contratistas directos Bajo
- Organizaciones de minorias Bajo
« Cabildos y consejos comunales Bajo

« ONG'S Bajo
« veedurias ciudadanas Bajo




Varible Geografica - Uhicacion

A traves del uso de esta Variable, se pudo identificar que el mayor numero de
empresas que escriben a la institucion son del departamento del Magdalena,
representado por el 61% del total, seguido del Atlantico con el 28%. Tal como se
representa en la siguiente grafica:

Grafica 11. Ubicacion - Personas Juridicas

UBICACION - PERSONAS JURIDICAS

1% 2% 2%

M Atlantico

B EBogota

H Mazdakena

B Norte de Santander
W Zantander

W Otros departamentos




Variables intrinsecas - Convenios
A continuacion se presentan los convenios vigentes en la institucion:

CONVENIO SECTOR
UNIMAGDALENA, UNICESAR, UNIARTAGENA PUBLICO
Instituto Técnico Agricola - ITA PUBLICO
UNICESAR, UNIMAGDALENA PUBLICO
UNIMAGDALENA PUBLICO
Convenio para el desarrollo de la Practica PRIVADO

Profesional de las IES INFOTEP y RAPIMERCAR S.A.

Convenio Marco de Cooperacion Institucional PUBLICO
celebrado entre INFOTEP HVG de Ciénaga y
Corporacion Auténoma Regional del Magdalena
(CORPAMAG)

Convenio para el Desarrollo de la practica PUBLICO
Profesional de la IES INFOTEP de Ciénaga Magdalena
y Administracion Publica cooperativa

Pueblo Viejo Limitada-SERVIPUEBLO APC LTDA.




CONVENIO

SECTOR

Convenio de Cooperacidn Interinstitucional entre
el INFOTEP y el Instituto LA SALLE parala
Articulacion de la Educacion Media con la
Educacion Técnica Profesional

PRIVADO

Convenio de colaboracion entre el Instituto
Nacional de formacidn Técnica Profesional INFOTEP
de Ciénaga y MI CASA ITALIANA

PRIVADO

Convenio interadministrativo
No. 004-C20-1600-2022
ALCALDIA CIENAGA-IES INFOTEP

PUBLICO




