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INTRODUCCION

La caracterizacion de usuario y/o grupos de interés es de gran importancia en toda
entidad publica, segun lo establecido por el Departamento Nacional de planeacion-
DNP y el Ministerio de la Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones —
MINTIC, con la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés, las
entidades tendran la posibilidad de conocer a fondo las personas naturales y
juridicas con las cuales interactian constantemente y de esta forma fortalecer
estrategias de comunicacion con las mismas. La caracterizacién 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 caracterizacién de usuarios y/o grupos de interés en la
Institucion de Formacion Técnica Profesional — INFOTEP, se estudiardn las
solicitudes radicadas de PQRS realizadas a través de los canales de
comunicacién de la entidad y como fue su comportamiento en el periodo 2021-1,
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 y focalizar
estrategias.
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1. CONTEXTUALIZACION

1.1 Alcance

Por medio del informe de caracterizacion en la institucion INFOTEP, se
pretende conocer los grupos de valor que interactian con la institucion,
teniendo en cuenta las variables que 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 participacion ciudadana en la gestion.

1.2 Objetivo general

Identificar las caracteristicas, necesidades y preferencias de los grupos de
interés de la institucion, 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 atencién y el servicio en la institucién al momento de
acceder a una asistencia.

1.3 Objetivos especificos

» Conocer la importancia de la caracterizacion para la institucién

» Identificar las caracteristicas geogréaficas, demogréficas, intrinsecas y
comportamentales de los grupos de interés

» Establecer las necesidades y preferencias de los grupos de interés

» ldentificar oportunidades de mejoras del servicio

1.4 Responsable

Oficina de planeacién
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GENERALIDADES DE LA CARACTERIZACION DE USUARIOS

De acuerdo a lo establecido en la guia de caracterizacion de usuarios de las
entidades publicas, establecida por el ministerios de la tecnologia de la
informacion y comunicaciones, MIN TIC, las entidades del Estado presentan una
constante, la cual es la diversidad de usuarios, teniendo esto presente, es
necesario reconocer esta diversidad e identificar cada una de las caracteristicas,
actitudes e intereses que estos presenten , de tal forma que permitan 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 posible presentar
estrategias de servicio mas precisas.

En INFOTEP se realiza la caracterizacion de sus usuarios, con el fin de conocer
mejor a los grupos de interés y personas que interactian con la institucion y a
partir de esto, implementar acciones de mejora para la atencion de estos.

2.1. ¢ Por qué caracterizar alos usuarios?
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 poblacion con mas requerimientos
Optimizar los tramites

Mejor interaccién con los usuarios

2.2. Condiciones para una caracterizacion efectiva

Para que las variables a estudiar para describir los grupos de usuarios sean

diferenciadoras y de uso préactico, deben cumplir con lo siguiente:

e 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 que se tengan datos
accesibles de las variables y que, aunque no se conozcan se puedan
obtener por algin mecanismo de busqueda y recoleccion de informacion.
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e Ser sustanciales: Las variables que se definan, deben agrupar una
cantidad significada de la poblacidén objeto de analisis, de tal forma que el
esfuerzo de la entidad para servir a la poblacion sea justificado.

e Ser asociativas: Las variables por las que se clasifican los grupos
poblacionales deben asociarse o0 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.

e Ser asequibles: Las variables que se definan deben permitir que los
segmentos que se identifiguen sean alcanzados, es decir, que los usuarios
gue componen el grupo poblacional puedan ser contactados por la entidad
o0 por las iniciativas que ésta tenga.

e Ser relevantes: Las variables usadas para la caracterizacion 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.

e Ser consistentes: Las variables siguen cumpliendo las anteriores
condiciones de manera perdurable en el tiempo, aun cuando los usuarios
individuales puedan cambiar de grupo.

3. CARACTERIZACION DE USUARIOS

La caracterizacion de los usuarios permite conocer caracteristicas de los
usuarios o grupos de interés, lograr segmentarlos de tal manera que compartan
las mismas necesidades y obtener mejores resultados al momento de interactuar
con los grupos de valor y de interés.

El Departamento Nacional de Planeacion — DNP — enumera la importancia de la
caracterizacion en entidades de la administracion publica:

v’ Disefio y adecuacion de la oferta institucional,

v’ Establecimiento de una estrategia de implementacién o mejora de
canales de atencion,

v Disefio de una estrategia de comunicacién e informacion para la
ciudadania,

v Disefio de una estrategia de rendicién de cuentas que incluya
acciones pertinentes de informacioén, dialogo e incentivos

v Disefio e implementacion de mecanismos de participacion
ciudadana en la gestion y en general.
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4. RECOLECCION DE DATOS

La caracterizacion de la poblacion y grupos de interés de la institucion esta
sustentada en el analisis de informacion primario y secundaria a través de
encuestas, datos internos, articulos, entre otros.

4.1 Fuentes de recolecciéon de datos

INFOTEP, recopila los requerimientos de los usuarios o interesados a través de
las PQRSDF recibidas a través de sus canales de atencion.

En cuanto alos canales de atencidn para la recepcion de requerimientos se
Encuentran: El sitio web de la institucion por formulacion electronica, correo
Electronico, linea telefénica y de forma presencial.

4.1.1 Sitio web

A través del sitio web de la institucion, los usuarios e interesados pueden radicar
sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Yy felicitaciones, los
cuales son recibidos y enviados al area encargada de analizarlos y darle el manejo
correspondiente a cada solicitud. La ruta creada para este tramite en la 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”.

4.1.2 Lineatelefénica

Teléfonos Fijos: PBX: (5) 4240800 - 4242182.

4.1.3 Presencial
Ciénaga - Magdalena
Calle 10 No. 12-22

4.1.4 Virtual
Mediante las redes sociales disponibles:
Instagram: @infotephvg
Facebook: infotep-hvg
Twitter: @infotephvg
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4.2 Resumen de larecoleccion de datos

En el primer semestre del 2021 INFOTEP HVG por medio de sus canales de
atencioén arrojo los siguientes resultados:

4.2.1 Cantidad de PQRS recibidas

Grafica 1. Canal de recepcién de PQRS en el periodo 2021-1
PQRS RECIBIDAS

mCorreo ® Fisico

En el primer semestre del afio 2021 se gestionaron 66 PQRS, de las cuales 57
se recibieron via correo electronico, y 9 de forma fisica en ventanilla.
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4.2.2 PQRS por solicitante

Grafico 2. Solicitantes de PQRS
PQRS POR SOLICITANTE

m Administrativos s Docentes W Comunidad general s Estudiantes

3%

De las 66 PQRS que radicaron en el primer semestre del afio 2021, 12 son por
administrativos, 42 por docentes, 10 por comunidad en general y 2 por
estudiantes.

5. VARIABLES PARA CARACTERIZACION DE PERSONAS NATURALES
Las variables que se utilizaran para la caracterizacion de personas naturales son
las siguientes:

Geograficas: Esta variable hace referencia a la ubicacion de los usuarios y
todos los atributos que se relacionan con esta, a través de esta variable se logra
localizar los esfuerzos de comunicacion con los grupos que sean caracteristicos
de cada area geografica.

Demogréficas: Este tipo de variable se encuentra enfocada en las
caracteristicas que presenta la poblacion de estudio, es uno de los niveles
comunes para la caracterizacion de usuarios, pero, sufre de la misma limitacion
al considerar que los usuarios de un grupo demografico son homogéneos en sus
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actividades, valores y comportamientos. Por esta razon, es importante contar con
otras caracteristicas diferenciadores en las capas mas internas.

Intrinsecas: A través de esta variable es posible conocer las actividades o
valores comunes que presentan los individuos (preferencias individuales o estilos
de vida).

Comportamiento: Esta variable centra su atencion en las acciones que se
logran apreciar de los usuarios, mas alld de lo que hacen o prefieren. Identificar
estas caracteristicas se hace en un intento por reconocer los motivos e
influencias que generan la interaccion con la entidad, estas motivaciones pueden
ser de naturaleza racional como emocional o de actitud y conocimiento.

5.1 Geograficas — Municipios del departamento del Magdalena

A través de la identificacion de esta variable, es posible dar cuenta de la
ubicacion geografica de las personas o grupos de interés que se encuentran en
constante interaccion con la institucién, asi mismo, permite determinar los grupos
representativos de cada area o region.

Gréfico 3. Caracterizacidén de personas naturales en la institucion por municipio
0 zona

UBICACION
5% 0%_\

1%

2% -/ 3% - 0%
B Aracataca M Cienaga B Fundacion Pueblo viejo
B Santa Marta M Tasajera W Zona bananera B Otro
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Tal como se evidencia en el grafico, el mayor niumero de los estudiantes residen
en el municipio de Ciénaga y la zona bananera y ademas de esto, se aprecia que
un pequefo porcentaje de la poblacion pertenece a los municipios de Fundacion,
Pueblo Viejo, Aracataca, Santa Marta, Tasajera y otros municipios.

5.1.1 Variables geogréficas — Tipo de Area

Por medio de la utilizacion de esta variable, se pretende caracterizar a los

usuarios y grupos de interés, de manera que se conozca la zona u area de
residencia de este grupo de valor.

Grafico 4. Caracterizacion de personas naturales por area
TIPO DE AREA

B Rural = Sub Urbano Urbana

A traves de la identificacion de esta variable, se puede evidenciar que la mayor
parte de la poblacion estudiada vive en zona urbana, representado por un total
de 648 de las personas analizadas, ademas de esto, se identifico que el 44% de
esta poblacion se encuentra en la zona rural, que representa un total de 583

estudiados y solo un 7% se esta ubicado en un territorio intermedio entre lo
urbano y rural.
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5.2 Demograficas — Edad

Por medio de esta variable se logra caracterizar a los usuarios y grupos de
interés para asi, clasificarlos por rango de edad, permitiendo ademas de conocer
la influencia de esta variable sobre preferencias, roles y expectativas.

Gréfico 5. Caracterizacion por rango de edad

EDAD

BEntre 16y 12 MEntre 18 y 20 MEntre 20y 22 M Entre 22 y 24
HWEntre 24 y 26 M Mayor de 26 BMenor de 16

En el grafico 2, se observa que el 32% se encuentra en un rango de edad entre
18 y 20 afios, el 24% de esta poblacion presenta un rango entre 16 y 18 afios y
solo un 5% se encuentra en la edad entre 24 y 26 afios.
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5.2.1 Demogréficas — Genero

Esta variable permite conocer el tipo de género de la poblacion registrada en la
institucion y asi mismo, permite determinar cual es la mayor receptividad que
tiene el INFOTEP en este sentido.

Gréfico 6. Genero de las personas naturales

GENERO

mFemenino mMasculino

El grafico 3 representa que la mayor la cantidad de usuarios de la institucion
corresponden al género femenino, representado con un 64% y de género
masculino un 36%. Estos datos pueden valer para que en la institucion se
realicen acciones focalizadas en este grupo.
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5.2.2 Variables demograficas — Estrato

Grafico 7. Caracterizacion de personas naturales por estrato

ESTRATOS
1200
wn
2 1000
c
@
B 800
7
o 600
=i
o
5 400
=
0 B = = = BB
Estrato | Estrato = Estrato Estrato Estrato = Estrato Sin
1 2 3 4 5 6 estrato
B Series1 1039 247 23 1 0 2 9

Como se evidencia en la grafica, en el INFOTEP la mayor parte de la poblacién se
encuentra en estrato 1, con un total de 1039 estudiantes, seguido los estratos 2
representado por un total de 247 personas.
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5.3 Variables intrinsecas — De requerimiento

Grafico 8. Modalidad de peticion en el periodo 2021-1

Solicitud =1

Durante el primer semestre del afio 2021, el instituto nacional de formacion
técnica profesional
‘Humberto Velasquez Garcia” recibié 66 PQRS, las cuales todas son solicitudes.

5.3.1 Variables intrinsecas — canales de atencion

Durante el primer semestre del afio 2021, el canal mas utilizado para las PQRS
fue el correo electronico.
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5.3.2 Variables intrinsecas - por proceso

Grafico 9. PQRS recibidas por procesos

CANTIDAD DE PQRS POR PROCESOS

Programa SST I 1

Registro y control - 7

Area financiera . 2

0 10 20 30 40 50 60

MW Seriesl

Segun se observa en el grafico, en el primer semestre del afio 2021, el proceso de
talento humano fue el de mayor solicitud.

6. CARACTERIZACION DE PERSONAS JURIDICAS

Se realizo un analisis de la participacién que tienen las personas juridicas de la
institucién en lo que respecta a la toma de decisiones, se analizaron aspectos
como: Grados de poder, grado de interés, grado de impacto y grado de
influencia.

A continuacion, se presentan las empresas que tienen relacion con la IES
INFOTEP HVG y su grado de participacion respectivamente.
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PODER

e Consejo Directivo

e Rector

e Consejo Académico

e Secretaria de Educacion

e Consejo Nacional de Acreditacion

e Asociaciones y agremiaciones del
sector educativo

e Min. Educacién

e Entidades lideres de politica de
desempefio

e Gobierno territorial

e Contraloria General de la Republica

e Procuraduria General de la Nacion

e Secretaria Municipal del medio
ambiente

e Secretaria de Salud

Secretaria de Educacion
Asociaciones y gremios del
sector educativo

MEDIO

BAJO
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INTERES

e Entidades del sector educacion

e Consejo Nacional de acreditacion

e Estudiantes

e Comunidades educativas y grupos
de investigacion

¢ Organizaciones de minorias

e Cooperantes internacionales

e Gobierno territorial

e Contraloria General de la
republica

e Procuraduria General de la nacién

e Secretaria municipal del medio
ambiente

e Secretaria de salud

e Cooperantes nacionales

e Secretaria de educacion

e Lideres de opinion

¢ Prensa nivel local

¢ Radio nivel local

e Profesores de planta

e Profesores catedraticos

e Cabildos y consejos comunales
e ONG’S

e Veedurias

e Mesa de estudiantes

MEDIO

BAJO

e Egresados
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IMPACTO

Entidades del sector educacion

Secretaria de educacion

Consejo Nacional de acreditacion

Proveedores de infraestructura

Proveedores de bienes

Profesores de planta

Profesores catedraticos

Mesa de estudiantes

Min. Educacion

Entidades lideres de politica de

desempefio

Gobierno territorial

e Secretaria municipal del medio
ambiente

e Secretaria de salud

e Contratistas directos y libre
= nombramiento
MEDH@ e Organizaciones de minorias
e Cabildos y consejos comunales
e ONG’S
e veedurias

BAJO

e Contraloria General de la republica
e Procuraduria General de la Nacion
e Contratista de libre nombramiento
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INFLUENCIA

e Grupos de trabajos internos

e Asociaciones del sector productivo

e Profesores de planta

e Profesores catedraticos

e Comunidades educativas y grupos de
investigacion

e Organizaciones de minorias

e Cabildos y consejos comunales

e ONG’S

e Veedurias

e Mesa de estudiantes

e Entidades lideres de politiza de
desempefio

e Contraloria general de la republica

e Entidades del sector educacion
e Cooperantes internacionales
\ e Lideres de opinién
e Prensa a nivel local
- e Radio a nivel local
r_I N -
ME*DIJ@ e Estudiantes

e Asociaciones y agremiaciones
del sector educativo
e Cooperantes nacionales

e Empresas locales y regionales
_ e Fundaciones del sector privado
BAJ Q e Egresados
e Departamentos administrativos
e Unidades administrativas

22
Calle 10 No.12-22 Teléfonos: (+5)4241589 - (+5) 4100300- 4102026 ©
Telefax directos: (+5)4242182 e-mail: ihvg@infotephvg.edu.co Goo
quejasreclamos@infotephvg.edu.co @infotephvg

www.infotephvg.edu.co

Reta tus limites, alcanza tus metas




x|
L — | lNFOTEp Educacién | IS £
UJD, , st | (S
ITgtoe :
SUPERIOR
6.1 Variable Geografica — Ubicacion
Tabla 1. Convenios de la institucion
CONVENIO SECTOR UBICACION
UNIVERSIDAD NACIONAL | PUBLICO SANTA MARTA
ABIERTA Y A DISTANCIA
UNIVERSIDAD DEL MAGDALENA | PUBLICO SANTA MARTA
CORPORACION UNIVERSITARIA | PRIVADO SANTA MARTA
DE LA COSTA CUC
ITSA DE SOLEDAD PUBLICO BARRANQUILLA
INSTITUCION UNIVERSITARIA | PRIVADO MEDELLIN
DIGITAL DE ANTIOQUIA
COLEGIO  SAN FRANCISCO | PRIVADO CIENAGA
JAVIER
COLEGIO MEDALLA MILAGROSA | PRIVADO CIENAGA
ALCALDIA MUNICIPAL DE |PUBLICO CIENAGA
CIENAGA
COMPANIA AGRICOLA PRIVADO CIENAGA
GUERRERO LTDA. FINCA
JOSEFINA MARIA TERESA
GOBERNACION DEL MAGDALENA |[PUBLICO SANTA MARTA
ACOCI PRIVADO CIENAGA
DEPARTAMENTO PUBLICO
ADMINISTRATIVO PARA LA
PROSPERIDAD SOCIAL

www.infotephvg.edu.co

Reta tus limites, alcanza tus metas
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©
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MUNICIPIO DE PUEBLO VIEJO PUBLICO PUEBLO VIEJO
ZONA BANANERA PUBLICA ZONA
BANANERA
FUNDACION PARA EL | PRIVADO SANTA MARTA
DESARROLLO
MICROEMPRESARIAL DEL
MAGDALENA
FUNDEMICROMAG.
FUNDACION SOCIAL MAR | PRIVADO BARRANQUILLA
ADENTRO
FUNDACION POLICLINICRRIVADO CIENAGA
CIENAGA
LA E.S.E. HOSPITAL SAN | PUBLICO CIENAGA
CRISTOBAL
FUNDACION AFROCOLOMBIANA |PUBLICO CIENAGA
RAIZALEZ “AFRORAIZALES”
I.E. MANUEL J. DEL CASTILLO PUBLICO CIENAGA
EL METALIGAS S.A. FINCA LA|PRIVADO ZONA
FLORIDA. BANANERA
LA FINCA LA CLARITA PRIVADO
LA FINCA SANTA CRUZ DE|PRIVADO CIENAGA
PAPARE S.A.S
.LE. RURAL ISABEL DE LA|PUBLICO CIENAGA
TRINIDAD (PALMOR)
OPERADORES DE SERVICIOS DE |PUBLICO CIENAGA

LA SIERRA
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CIPRECON S.A.S. PRIVADO CIENAGA
BEATRICE FLYE DE MITCHELL S. SANTA MARTA
EN C.
LINDA AESTETIC CENTER PRIVADO CIENAGA
CANCHA  SINTETICA SUPER|PRIVADO CIENAGA
SOCCER
DROGUERIA MAS POR MENOS PRIVADO CIENAGA
COCINA INTERNACIONAL PRIVADO
ESTETICA Y PELUQUERIA | PRIVADO CIENAGA
INTEGRAL — VERONICA
SANCHEZ
RESTAURANTE PANIS BURGUER |PRIVADO CIENAGA
RESTAURANTE PUNTO WOK PRIVADO CIENAGA
COMERCIALIZADORA DURANGO |PRIVADO
D.G.
CONSULTORIO QUIQUE REMON |PRIVADO
WARRIOS GYM DC PRIVADO BOGOTA
COMERCIALIZADORA CR S.A.S PRIVADO CIENAGA
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Tabla 2. Convenios de practicas
CONVENIOS DE PRACTICAS
CONVENIO SECTOR UBICACION
ALCALDIA DEL MUNICIPIO DECIENAGA | pUgLico CIENAGA
ALCALDIA DEL MUNICIPIO PUBLICO SANTA MARTA
DEPUEBLO VIEJO
E:S:E: HOSPITAL SAN CRISTOBAL PUBLICO CIENAGA
E.S.E. HOSPITAL SAN JOSE
DEPUEBLO VIEJO PUBLICO PUEBLO VIEJO
CLINICA GENERAL DE CIENAGA PRIVADA CIENAGA
FUNDACION POLICLINICA DECIENAGA | privADO CIENAGA
POLIFRACTURA CIENAGA I.P.S.S.A.S PRIVADO CIENAGA
CLINICA PERPETUO SOCORRO PRIVADO CIENAGA
SALUD TOTAL E.P.S PRIVADO CIENAGA
NUEVA E.P.S. PUBLICA CIENAGA
SECRETARIA DE
EDUCACIONMUNICIPIO DE PUBLICO CIENAGA
CIENAGA
OPERADORES DE SERVICIOS DELA SIE PRIVADA CIENAGA
RRA E.S.P
EMPRESA ESPECIAL DE PRIVADA CIENAGA
Y TURISMO SAN ANTONIO S.C.S.
INSTITUTO DE TRANSITO Y
TRANSPORTE MUNICIPAL DECIENAGA | PUBLICA CIENAGA
INFOTEP PUBLICA CIENAGA
GRASAS Y DERIVADOS S.A. PRIVADA CIENAGA
SOCIEDAD
DE COMERCIALIZACION INTERNA
CIONAL DE FABRICACION DE| PRIVADA CIENAGA
ACEITES
Y MARGARINAS DEL MAGDALENA
S.A.
FRIGORIFICOS BAMAR S.A.S. PRIVADA CIENAGA
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MINKA CONSTRUCCIONES S.A.S. PRIVADA CIENAGA
COOPERATIVA
DE TRANSPORTADORAS CIENAGA| PRIVADA CIENAGA
YTASAJERA
LICEO MODERNO DEL SUR PUBLICO CIENAGA

www.infotephvg.edu.co
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CONCLUSIONES

e La mayor cantidad de PQRS recibidas en el periodo de 2021-1 fue
realizada por los docentes de la institucion.

e Se identifico en los datos de estudio de la variable geografica de las
personas naturales, que la mayor parte de la poblacién reside en el
municipio de Ciénaga Magdalena.

e La mayor cantidad de PQRS es realizada a través de correo electronico.

e Las organizaciones del sector educacion presentan un alto grado de
participacion en la IES INFOTEP HGV
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ANEXOS

e Matriz de caracterizacion de personas juridicas — Planilla Excel
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