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INTRODUCCION

La Caracterizacion tiene como fin identificar las similitudes y particularidades de los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés con los cuales interactta una entidad publica; esto con el propésito de tener
una segmentacion de los grupos de usuarios de la Administracién permitiendo gestionar acciones futuras
de impacto en la comunidad. Basados en dicha informacion, identificando las caracteristicas,
necesidades, intereses, expectativas y preferencias de los grupos de valor, se podran disefiar estrategias
mas efectivas en los canales de informacion, atencion y participacion que maneja actualmente la
Administracion Departamental ademas de llevar a cabo acciones de mejora en los procesos y
procedimientos con los que cuenta para la entrega de servicios a la comunidad.

En este primer ejercicio de Caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados de la Administracion
Departamental, se llegd a la conclusion de hacer una segmentacion, en una primera instancia, entre
Personas Naturales y Personas Juridicas; llevando a cabo esta primera etapa, Unicamente, con las
personas juridicas usuarias de la Administracion Departamental. De esta manera, se realizo el proceso
de seleccién de variables de acuerdo con los pasos recomendados por la Guia de caracterizaciéon de
ciudadanos, usuarios e interesados de entidades publicas del Gobierno de Colombia.
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CAPITULO | CARACTERIZACION DEL USUARIO ADMINISTRACION DEPARTAMENTAL (PERSONA
JURIDICA)

1.1 Alcance
Los grupos de ciudadanos, empresas, usuarios y grupos de interés de personeria juridica de la
Administracién Departamental.

1.2 Objetivo General

Recoger informacion basica sobre los grupos de valor con personeria juridica con el fin de identificar sus
caracteristicas, intereses y necesidades al momento de acceder a los servicios de la Administracion
Departamental.

1.3 Objetivos Especificos

o Identificar las preferencias y necesidades de las entidades con personeria juridica cuando
acceden a los servicios de la Administracion Departamental.

¢ Identificar posibles acciones de mejora en procesos y procedimientos que tiene la Administracion
para la entrega de servicios a la comunidad.
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CAPITULO Il
2. METODOLOGIA CARACTERIZACION

Tras llevar a cabo diferentes reuniones con todas las Secretarias del nivel Departamental, se concertaron
diferentes puntos para realizar este proceso tales como variables a tener en cuenta, clientes identificados
por cada una de las Secretarias, formato de caracterizacion y método para recoger la informacion el cual
fue virtual a través de la herramienta google drive.

2.1 Nimero de Usuarios (Personas Juridicas) de la Administracién Departamental del Quindio
caracterizados
Una vez recogida la informacién cada Secretaria se encargé de informar a la Secretaria de Planeacion

el namero de clientes (Persona Juridica) que caracteriz6. De alli se determiné que fueron 2685 usuarios
los caracterizados los cuales se clasifican en la siguiente gréafica por Secretaria.

7 NUMERO DE ENCUESTAS(PERSONA JURIDICA
SECRETARIA DILIGENCIADAS POR SEC(RETARIA SECTORIAB
DESPACHO 13
OF. CONTROL INTERNO 2
S. ADMINISTRATIVA 13
S. DE AGRICULTURA 112
S. DE AGUAS E 67
INFRAESTRUCTURA
S. DE CULTURA 31
S. DE EDUCACION 28
S. DE FAMILIA 16
S. DE HACIENDA 1
S. DE PLANEACION 109
S. DE SALUD 174
S. DE TURISMO 47
S. DEL INTERIOR 353
S. JURIDICA 1608
TOTAL 2685
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Se puede observar que la Secretaria con mayor cantidad de entidades caracterizadas fue la Secretaria
Juridica. En el caso de las Secretarias de Control Interno Disciplinario y Representacion Judicial,
evidenciaron y notificaron ante la Secretaria de Planeacién que no cuentan con clientes externos para
poder aplicar esta encuesta, por ende quedaron al margen de este proceso de Caracterizacion.
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Secretaria de Planeacion Departamental

CAPITULO Ill DESARROLLO CARACTERIZACION DE USUARIOS (PERSONAS JURIDICAS) DE LA
ADMINISTRACION DEPARTAMENTAL DEL QUINDIO

3.1 INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA Y COBERTURA GEOGRAFICA
Se refieren a la ubicacion geogréfica de las entidades usuarias (Personas Juridicas) de la Administracién
Departamental y de aquellas caracteristicas que estan directamente relacionadas con su alcance
geograéfico, ubicacién, tiempo de constitucion, dispersion y cantidad de sucursales que maneja la entidad.
Aqui se puede identificar datos generales de los usuarios caracterizados.

Departamento

B Quindio

m Otros

Municipio donde se encuentra la
Organizacion

. ()
163; 6,07% 493::39%
B Armenia
M Calarca
1367; 51%
3354 8¢ m Circasia
/ La Tebaida

B Montenegro

M Quimbaya

290; 11%

B Otros

Area donde se ubica la
Organizacion

Tiempo de constituida la empresa en aios
334;

12.44% m 0-5 Afos
m6 - 15 afios
480;

17.88% m 16 - 30 aios

31- 50 afos
683; m NS/NR
25,44% 691;
25,74% M Otros

M Rural
W Urbana
NS/NR
856;
31,88% us

B NO

= NS/NR
tura
de
por

Cantidad de sucursales de la
Organizacion

587;
21,86%
mo
173;
m1l
6,44%

44; 1,64%

NS/NR

W Otros

1881;
70,06%
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Se puede observar que de las 2685 empresas que se caracterizaron el 95% de ellas se encuentran
ubicadas en el Departamento del Quindio; siendo Armenia, con un 50.91%, la ciudad que es sede de
la mayoria de éstas y Calarca se establece como el segundo municipio, con un 10.80%, donde se
encuentran ubicadas las organizaciones que fueron caracterizadas; donde un 76.50% de estas
empresas estan establecidas en el area urbana y un 12.29% en el area rural.

Es de destacar que el 25.74% de las empresas tienen entre 16 y 30 afios de constituida, y un 25.44%
entre 31 y 50 afos; lo que se puede identificar que en el Departamento hay entidades bien
establecidas. No obstante se puede observar un nimero significativo de nuevas empresas las cuales
llevan entre 0 y 5 afios, representando un 12.44%.

De igual manera se puede observar que el 21.86% de las entidades tienen una sede Unica y una
minima parte tiene entre 1y 10 sucursales. No obstante el 70.06% decidio no responder a este item,
lo que puede significar que interpretaron que como no cuentan con sucursal sino con una Unica sede,
no habia necesidad de responder.

Por dltimo se puede identificar que el 32% de las entidades no se encuentran registradas en el
SECORP II; recordemos que SECOP Il es una plataforma transaccional con cuentas para las Entidades
Estatales y los Proveedores, donde podran crear, evaluar y adjudicar procesos de Contratacion
ademas presentar ofertas y seguir el proceso de seleccion en linea. De esta manera una minima
parte se encuentra registrada, lo que indica que son pocas las entidades que hacen contratacion
publica. Sin embargo, se puede observar que un 60% de las entidades caracterizadas no
respondieron a este item, lo que puede significar un desconocimiento de esta herramienta para poder
presentarse a procesos de seleccion del Estado; convirtiéendose en un oportunidad de socializar e
invitar a las empresas quindianas a participar mas activamente en estos procesos de contratacion y
asi tener mas alternativas econémicas.
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3.2 TIPOLOGIA DE LA ORGANIZACION

En este componente se puede conocer las caracteristicas generales asociadas a la constitucion de
estas organizaciones y su naturaleza.

ORIGEN DEL CAPITAL DE LA ELyal  Tipo de Asociacion

ORGANIZACION 11,43%
124; M Entidad Publica
497; 4,62%
18,51% B Fundacion
B Mixto
M Privado m Organizacion Social

1631; m Publico 1701; Sociedad Acci
60,74'V 63,35‘y ocledada por Acciones
2 NS/NR 2 Simplificada

330; B Otros
12,29%
321; Sector Economico . . .
11,96% Entidades que estan sujetas a
CORERG inspeccion y control por parte de la
(agricultura) Gobernacion del Quindio
= NS/NR 552; 20%
W Terciarios mS|
(Servicios T
Sociales) 2085; 78% —
Otros B NS/NR
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Alcance geografico de la gestion de
la organizacion

581;
21,64%

M Internacional
M Municipal

© Nacional
Regional

B NS/NR

Tamaiio Organizacion — Entidad — Asociacidn
— Corporacidn - JAC - Fundacion.

302; m1-10
empleados/integrantes
11,25% 441;

16,42% L

empleados/integrantes

W 51-250
empleados/integrantes

Mas de 251

H NS/NR

Tipo de Usuario que hace uso de los
servicios o productos que ofrece la
Organizacion

625;
23,28%

1639; \I 268
61,04% ’ = Persona Natural,
9,98% L
Persona Juridica
153;

5,70% NS/NR

= Persona Juridica

= Persona Natural

Gobernacién del Quindio
Calle 20 No. 13-22
Armenia Quindio

Canales de Atencidén que su
Organizacion maneja con sus usuarios

216; 9,89% - .
M Oficinas Presenciales

De Atencion

M Centro Integrado De
Servicios

M Telefono Fijo

175; 8,01%

Call Center
B Pagina Web

M Redes Sociales

150; 6,86%
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En este componente se pueden evidenciar variables muy importantes que permiten analizar las
caracteristicas de las organizaciones que son clientes de la Administracién Departamental.

Donde en su mayoria, son entidades privadas como organizaciones sociales con un 63.35%
fundaciones 13.37%, cuyo origen de capital es privado y teniendo como usuarios tanto personas
naturales como juridicas. Permitiendo ademés identificar que el sector econémico mas representativo
es el terciario de Servicio sociales.

Es de tener en cuenta que la Secretaria que mas entidades caracterizo fue la Secretaria Juridica cuyos
clientes (Persona Juridica) son fundaciones y organizaciones sociales, por ende se puede observar un
incremento de esta clase de entidades, las cuales son sujeto de vigilancia y control por parte de la
Administracion Departamental; cifra que se ve reflejada en un 77.65%.

Asi mismo se puede identificar que las entidades caracterizadas se encuentran entre micro y pequefias
empresas con un 11.25% y 16.42% respectivamente; es decir que tienen entre 1 y 50 empleados o
integrantes, no obstante es de aclarar que hubo un 68.79% de entidades que no respondi6 a este item.

Por ultimo se puede apreciar que las empresas caracterizadas manejan un canal de atencién con sus
clientes de manera tradicional, como es la atencién presencial en oficinas con un 48.33% y por medio de
teléfono fijo con un 24.44%; sin embargo es de destacar que la tecnologia esta tomando un auge dentro
de la interaccion entre empresas y usuarios; en ese sentido la pagina web de las empresas y sus redes
sociales van tomando un papel significativo permitiendo una informacién mas oportuna e inmediata a sus

clientes.
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3.3 COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Secretaria de Planeacion Departamental

Estas variables estan relacionadas con 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.

Qué tipo de actividad ha gestionado en la
Gobernacion del Quindio.
166; 1,99%

M Asesorias

| Servicios
144; 1,73%

M Peticiones
128; 1,53% Quejas

M Reclamos
1583;

18,98% 2199; m Solicitudes
26,37%

140; 3,62%
662;17,11%

Para realizar alguna gestion con la Gobernacion del
Quindio cual de estos Canales de Atencidn utiliza.

258; 6,67%

M Correo Electronico

M Presencial
2416; M Puntos de De Atencion
62,45% Teléfono
B Pagina Web

El nivel de satisfaccidn por la atencion a través de
estos canales fue

281; 10,47%
16; 0,60%

B Bueno
m Otros
W Excelente
NS/NR
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Este ultimo componente es quizd, uno de los mas importantes, ya que se puede identificar la
interaccion que tiene estas empresas con la Administracion Departamental, informacion que permitira
tener estrategias mas efectivas para llegar a nuestros clientes.

De esta manera, se puede observar que las asesorias, servicios y solitudes son las gestiones mas
requeridas por las empresas ante la Administracion Departamental. Igualmente, los canales de
atencion més utilizados son los tradicionales como la atencién presencial en oficinas y teléfono;
observandose un minimo rango de entidades que maneja las TICs como los correos electronicos y la
pagina web; lo que se podria analizar como una oportunidad para potencializar este medio
permitiendo ser mas efectivos y eficientes al momento de brindar una asesoria, tramite o servicio.

A pesar que un 69.50% no respondi6 el tltimo item de calificacion del nivel de satisfaccion; el 19.44%
si lo calific6 como excelente el servicio, seguido por una calificacion de un 10.47% como bueno.
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IV. CONCLUSIONES

e Fueron en total 2685 entidades las caracterizadas, cifra que se obtuvo el donde cada una de
las Secretarias era responsable de la caracterizacion de sus usuarios.

e Por solicitud de algunas Secretarias, se suprimio la obligatoriedad de los items, ya que si ho
se tenia la informacién completa no se podia continuar con la encuesta, por ende al suprimir
dicha obligatoriedad quedaron muchos variables sin responder, por ende se puede observar
una significativa cifra de NS/NR en ca da una de las preguntas.

e La base de datos entregada por la Oficina TIC reposara en un CD donde se podra evidenciar
la fecha, hora, nombre de las entidades y demas informacién cualitativa pertinente a la
Caracterizacion.
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