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INTRODUCCION

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) “toda entidad
publica cumple con un propoésito fundamental para el cual fue creada: satisfacer un
derecho constitucional o resolver los problemas o necesidades de un grupo de
ciudadanos, a los cuales se les va a denominar grupos de valor” (DAFP,2019, p.16).

Para responder a ese proposito, las entidades intervienen a través de su oferta
institucional de bienes y servicios, para lo cual se debe tener en cuenta que “el
primer paso para el adecuado disefio e implementacion de una intervencién estatal
consiste en reconocer e identificar las caracteristicas, necesidades, intereses,
expectativas y preferencias de la poblacion objetivo a la cual esta dirigida”
(DNP,2015, p. 2). Es decir que las entidades publicas deben realizar un ejercicio
de identificacion y caracterizacién de sus grupos de valor, a quienes van dirigidos
los bienes y servicios de la oferta institucional.

También es necesario revisar de manera periodica si la entidad esta respondiendo
adecuadamente a las necesidades y problemas de sus grupos de valor, con el
propoésito de identificar nuevas tendencias o cambios que permitan orientar el
mejoramiento y la innovacion en la oferta institucional.

En este sentido, la gestion publica se debe fundamentar en una adecuada
caracterizacion de sus grupos de valor, que bajo los lineamientos definidos por el
Departamento Nacional de Planeacién (DNP) y adaptados por el Observatorio de
Transparencia y Anticorrupcion (OTA, 2015, p.10-11) implica: “identificar las
particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y
preferencias) de los ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales interactla
una entidad, con el fin de agruparlos segun atributos o variables similares y, a partir
de alli, gestionar acciones para:

e Disefiar, redisefar o ajustar la oferta institucional.

e Disefiar e implementar mecanismos de participacién ciudadana en la
gestion.

e Diseflar una estrategia de comunicaciones e informacion para la
ciudadania.

e Disefiar una estrategia de rendicion de cuentas que incluya acciones
pertinentes en materia de informacion, diadlogo e incentivos.

e Implementar y evaluar adecuadamente las politicas publicas.

¢ Identificar el lenguaje que debe ser usado para dirigirse a cada grupo de
ciudadanos, usuarios o interesados.
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¢ Identificar las necesidades de acceso a la informacion que tiene cada
grupo de ciudadanos, usuarios o interesados.

e Fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades y en el
Estado.”

Con lo anterior, si bien el enfoque de la caracterizacion debe centrarse en los grupos
de valor, también se debe caracterizar a los ciudadanos que interactian con el
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio (MVCT), a través de sus canales de
atencién y demas actores que tienen un interés especial en la gestion y los
resultados, a quienes se denominara como “partes interesadas”.

Por otra parte, con la actualizacion del MIPG en la vigencia 2017, se evidencio la
necesidad de articular los instrumentos usados para la implementacion de sus
diferentes politicas, en especial las de relacionamiento Estado-Ciudadano, frente a
las cuales, la caracterizacién de grupos de valor y partes interesadas en funcién de
la oferta institucional resulta ser uno de los ejes fundamentales. Adicionalmente, un
adecuado ejercicio de caracterizacion facilita la implementacion de las siguientes
politicas: planeacion institucional, racionalizacion de tramites, gobierno digital,
participacion ciudadana y rendicidén de cuentas, servicio al ciudadano, transparencia
y acceso a la informacion publica, gestién de la informacion estadistica y gestion de
conocimiento y la innovacion.

OBJETIVO

Establecer la metodologia para identificar las caracteristicas de los grupos de valor
y partes interesadas con quienes interactia el MVCT a partir de su oferta
institucional. Como resultado se tendra mayor claridad en cuanto a los conceptos y
lineamientos necesarios para:

¢ Definir el objetivo y alcance del ejercicio de caracterizacion.

e Revisar y actualizar la informacién sobre la oferta institucional, identificando
los grupos de valor y partes interesadas con los que interactta del MVCT.

e |dentificar y priorizar variables y mecanismos de recoleccion de informacion.

e Recolectar datos, efectuar el analisis y usar la informacion para fortalecer la
relacion Estado-Ciudadano y la implementacion de MIPG.

ALCANCE
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Este documento aplica para los procesos misionales del Sistema Integrado de
Gestion (SIG) del MVCT y del Fondo Nacional de Vivienda (Fonvivienda).

PROCESOS RESPONSABLES DE CARACTERIZAR GRUPOS DE
VALOR Y PARTES INTERESADAS

e Direccionamiento Estratégico: a cargo de la Oficina Asesora de Planeacion
(OAP). Este proceso lidera el ejercicio de caracterizacion de grupos de valor
y partes interesadas, define los objetivos de esta caracterizacion, orienta a
las dependencias en la aplicacion de la metodologia y consolida los
resultados.

e Procesos misionales: a cargo de las direcciones misionales. Estos procesos
garantizan la actualizacién de informacion de la oferta institucional y la
caracterizacion especifica de los grupos de valor y partes interesadas con los
que tienen relacion. Para ello, deben usar la informacion que tienen
disponible en sus registros administrativos y sistemas de informacion, asi
como la informacion que proveen organizaciones relacionadas con su
guehacer.

e Servicio al Ciudadano: a cargo del Grupo de Atencion al Usuario y Archivo
(GAUA). Este proceso realiza la caracterizacion general de los grupos de
valor y partes interesadas, con base en la informacion generada a través de
los canales de atencion del MVCT.
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DEFINICIONES

e Caracterizar: identificar las particularidades (caracteristicas, necesidades,
intereses, expectativas y preferencias) de los ciudadanos, usuarios o
interesados con los cuales interactia una entidad, con el fin de agruparlos
segun atributos o variables similares (OTA, 2015, p.10-11).

e Caracterizacion de grupos de valor: se refiere al conocimiento detallado de
las necesidades y caracteristicas de los usuarios, ciudadanos y grupos de
ciudadanos que reciben directamente los servicios de la entidad, de forma tal
que las actividades de disefio, redisefio, comunicacion y mejoramiento de
otros procedimientos administrativos (OPA) y servicios respondan a éstas.
(DAFP,2020, p.10).

e Oferta Institucional: conjunto de planes, programas, proyectos y acciones
especificas que la entidad dispone para cumplir con sus politicas sectoriales
y los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo (PND) y al cual pueden
acceder sus grupos de valor, mediante el previo cumplimiento de los
requisitos establecidos (elaboracion propia).

e Grupos de valor: personas naturales (ciudadanos) o juridicas
(organizaciones publicas o privadas) a quienes van dirigidos los bienes y
servicios de una entidad (DAFP,2020, p.15).

e Partes interesadas: Ciudadanos que interactian a través de los canales de
atencion, pero que no se pueden clasificar como grupo de valor, y otros
actores que tienen un interés especial en la gestién y los resultados del
MVCT (elaboracion propia)?.

e Valor Publico: cambios sociales (observables y susceptibles de medicion)
que el Estado realiza como respuesta a las necesidades o demandas
sociales establecidas mediante un proceso de legitimacion democratica vy,
por tanto, con sentido para la ciudadania. Esos cambios constituyen los
resultados que el sector publico busca alcanzar (DAFP,2020, p.27).

2 Esta definicion incluye los “Grupos de Interés” definidos en el glosario de MIPG, que corresponde a individuos
u organismos especificos que tienen un interés especial en la gestién y los resultados de las organizaciones
publicas
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CONTENIDO

El contenido metodoldgico del presente documento toma como insumo principal los
lineamientos establecidos en la Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios e
interesados (OTA, 2015) y se complementa con las orientaciones y los conceptos
definidos en el Manual Operativo del MIPG V3 (DAFP,2019). Adicionalmente, se
tuvieron en cuenta los aprendizajes y resultados de los talleres de caracterizacion
realizados en el MVCT en 20109.

En linea con lo anterior, el resultado de la caracterizacion debe incluir:

e Una caracterizacion general de grupos de valor y partes interesadas que se
realiza con base en la informacion generada por los canales de atencion.

e Caracterizaciones especificas de grupos de valor en funcién de la oferta
institucional, con base en la informaciébn disponible en registros
administrativos, sistemas de informacion misionales o en fuentes de
informacion oficial de organizaciones relacionadas con su quehacer.

Para lograr este resultado, se deben seguir los siguientes pasos:

Paso 1. Definicion de objetivos de la caracterizacion y su alcance

El primer paso es establecer claramente para qué se hace una caracterizacion de
ciudadanos, usuarios o partes interesadas, y cual es el uso que se va a dar a los
resultados. Dado que existen varias politicas que requieren del ejercicio de
caracterizacion y no se dispone de suficientes fuentes de informacién que permitan
atender todos los posibles usos de la caracterizaciéon, la OAP formulara un objetivo
general que incluya los propoésitos de la caracterizacion y objetivos especificos, que
delimiten el alcance del ejercicio para cada una de estas politicas.

Como referente para formular los objetivos que orientaran el ejercicio de
caracterizacion de cada vigencia, se tendran los siguientes usos de la informacion:

¢ Disefar, redisefar o ajustar la oferta institucional.

e Identificar y responder a las necesidades de informacion, definir el lenguaje
gue debe ser usado y la informacién objeto de clasificacion o reserva.

e Disefiar e implementar mecanismos de participacién ciudadana, estrategias
de comunicaciones, racionalizacion de tramites y rendicion de cuentas.

e Ajustar los requerimientos de accesibilidad (electrénicos y fisicos).

e Implementar y evaluar las politicas publicas.
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Paso 2. Actualizar la informacion de la oferta institucional

Las direcciones misionales actualizaran la informacion de su oferta institucional en
el formato definido por la OAP, segun los lineamientos vigentes definidos por el
Departamento Nacional de Planeacion (DNP)3.

El primer paso es la clasificacion de la oferta institucional teniendo en cuenta las
siguientes categorias y su definicién:

« Tramite: conjunto de requisitos, pasos o acciones regulados por el Estado
dentro de un procedimiento administrativo misional que deben efectuar los
usuarios ante una institucion para adquirir un derecho o cumplir con una
obligacion prevista o autorizada por la ley

» Otros Procedimientos Administrativos (OPA): conjunto de requisitos, pasos o
acciones dentro de un procedimiento administrativo misional, que determina
una entidad para permitir el acceso a beneficios derivados de programas o
estrategias cuya creacion, adopcion e implementacion es potestativa de la
entidad.

» Asistencia Técnica: se refiere a la oferta de capacitaciones, asesoria,
asistencia técnica o formaciéon a funcionarios / servidores publicos /
contratistas / ciudadanos en general.

* Programa: conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos
propuestos de acuerdo con la mision institucional de la entidad y/o las
politicas publicas a cargo.

» Proyecto especifico: hace referencia a proyectos concretos que adelanta la
Entidad nacional para una o varias entidades territoriales.

Una vez clasificada la oferta institucional, se debe actualizar, como minimo, la
siguiente informacion para cada uno de los tramites, OPA, asistencias técnicas,
programas o proyectos especificos que conforman la oferta institucional:

* Objetivo o propadsito

+ Derechos asociados

* Requisitos para acceder

+ Canales de acceso

* Grupo de valor beneficiario y sus temas de interés
* Grupo de interés asociado y sus temas de interés

3 Los lineamientos vigentes se encuentran en la “Guia para diligenciar el formulario de recoleccién de oferta institucional
del gobierno nacional a los territorios” de la vigencia 2019.
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Con esta informacion se avanzara en la identificacion de los temas de interés de los
grupos de valor y partes interesadas, lo que resulta central para mejorar la
comunicacion, produciendo informacién pertinente. Adicionalmente, se actualizara
el directorio de agremiaciones, asociaciones y, en general, partes interesadas,
publicado en el sitio web del MVCT.

En todo caso, en cada vigencia la OAP definira el formato requerido para actualizar
la informacién, teniendo en cuenta los lineamientos vigentes emitidos por las
autoridades competentes.

Paso 3. Establecer las variables y mecanismos de recoleccion de informacion

Teniendo en cuenta los objetivos de la caracterizacion, las dependenicas misionales
deberan determinar las variables que se usaran para estudiar las caracteristicas de
sus grupos de valor a partir de su oferta institucional, priorizando los tramites y
OPAs. En la llustracion 1 se proponen algunas de las variables a considerar para
caracterizar a los grupos de valor conformados por personas naturales:

llustracion 1. Variables para caracterizar personas naturales

Geograficas

3 3 Ubicad6n
Clima
Tipo y nGmero de documento @

Edad .

Sexo Intrinsecas
Adividad econdmica

Estrato socio econémico Intereses
Escolaridad Lugares de encuentro
Etnia Acceso a canales
Régimen de dfiliacién Niveles de uso Uso de canales
Puntaje del Sisbén Eventos Conocimientos
Tamafio del ndcleo familiar Beneficios buscados Dialecto

Estado del ciclo familiar
Lenguas o idiomas * i

Ingresos

Lenguas o idiomas

Ingresos

Fuente: Observatorio de Transparencia y Anticorrupcion

De la misma manera, para personas juridicas, en la llustracion 2 se tiene plantean
las siguientes categorias y variables:

llustracion 2. Variables para caracterizar personas naturales
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Cobertura Geogrdfica
Dispersion
Ubicacién Principal

ol

Tipologia
Organizadional

Fuente de recursos
Tamaiio de la entidad
Con o sin dnimo de lucro
Organizacion/

sector del cual depende

Tipo de ciudadano, usuario

0 grupo de interés
Industria
Canales disponibles

De comportamiento
organizacdional

Procedimiento usado
Responsable de la interacion

Fuente: Observatorio de Transparencia y Anticorrupcion

. y Anticorrupcion,
™ https://bit.ly/2YtCsIS

\ ¢ Las categorias y variables anteriormente expuestas, asi como sus
N ~ definiciones, se encuentran en la
e ciudadanos, usuarios e interesados”, del Observatorio de Transparencia
gque se puede consultar en el enlace URL:

“Guia de caracterizacion de

Una vez identificadas las variables a utilizar para realizar la caracterizacion, se debe
hacer una priorizacion, a partir de los siguientes criterios:

* Relevantes: estan relacionadas con el objetivo de la caracterizacion y aportan

al cumplimiento de los objetivos del ejercicio.

* [Econdmica: estan disponibles a un costo razonable. De esta forma se
asegura que el beneficio de contar con informacion es mayor al costo
* Medible: pueden observarse o medirse para cada grupo de valor o parte

interesada

» Asociativa: permiten realizar segmentaciones, es decir, dividir los grupos de
valor o partes interesadas en varios grupos mas pequefios e internamente

homogéneos.

+ Consistente: sus resultados o valores tienden a permanecen en el tiempo.
Por ejemplo, variables como el sexo o la naturaleza juridica de la persona.
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Para las variables priorizadas se debe definir la fuente de informaciéon que
proveerd los datos, que generalmente corresponde bases de datos o
) sistemas de informacién disponibles.

Con relacion a las variables demogréficas y geograficas de las entidades
territoriales, la informacion se consultara de las fuentes oficiales como el DANE,
DNP, IGAC y demas entidades e instrumentos que produzcan informacion
relacionada con la oferta institucional y grupos de valor del MVCT.

En concordancia con el ejercicio de caracterizacion realizado en la vigencia 2019,
las fuentes de informacion disponibles en el MVCT son las siguientes:

« Sistemas de informacién asociados con la postulacion y asignacion del
Subsidio Familiar de Vivienda.

+ Sistema de Inversiones en Agua Potable y Saneamiento Basico.

+ Bases de datos de procesos de asistencia técnica.

En caso de no contar con la informacion requerida, la direcciones misionales vy el
GAUA deben definir el mecanismo de recolecciébn que se implementara para
obtener los datos, esta informacion debe ser recopilada por las dependencias
correspondientes. Los mecanismos mas utilizados son:

* Encuesta

* Buzon de sugerencias

* Registros administrativos disponibles o nuevos
* Grupos Focales

+ Experimentos con usuarios

* Observacion directa

Para el tratamiento de la informacién recolectada se deberd dar
cumplimiento a la politica de proteccion de datos personales y debera
actualizarse el indice de informacién clasificada y reservada si existen
motivaciones para realizar una clasificacion.

Paso 4. Recolectar datos, analisis y uso de la informacién.

Con las variables priorizadas, cada direccion misional y el GAUA deben construir
bases de datos que faciliten el analisis, cruce vy filtro de la informacion, a partir de

12
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las cuales se debe agrupar a los grupos de valor y partes interesadas, segun
caracteristicas similares, usando herramientas graficas como histogramas, graficas
circulares, infografias, lineas de tiempo, entre otras.

' Las bases de datos deben estar en formato Excel y sin celdas combinadas,

por lo que cada registro debe estar en relacion uno a uno con las variables

identificadas previamente, lo anterior con el fin de facilitar el cruce de
informacion y analisis cuantitativos y cualitativos de los datos recopilados.

A partir de los resultados, las direcciones misionales y el GAUA deben estructurar
un documento que contenga las herramientas graficas y remitirlo a la OAP, para
que ésta consolide en un solo documento la caracterizacion de grupos de valor y
partes interesadas del MVCT. EIl documento debe indicar la fecha de corte de los
datos y las herramientas graficas deben presentar los resultados en numero y
porcentaje.

El documento de caracterizacion de grupos de valor y partes inetresadas se
publicara en el sitio web del MVCT para conocimiento de la ciudadania y se incluira
como insumo para:

« Laformulacion de los instrumentos de planeacion estratégica y operativa.

» Definir las estrategias de servicio al ciudadano, rendicién de cuentas, tramites
y participacion ciudadana en la gestion.

* La definicién de criterios de accesibilidad y usabilidad de los canales fisicos
y virtuales usados para la atencion al ciudadano, de los sistemas de
informacion con los que interactia el ciudadano y de la divulgacion de
informacion.

* La definicion de las estrategias de uso y apropiacion de Tecnologias de la
Informacién (TI)

» La definicion de indicadores que midan las caracteristicas y preferencias de
los ciudadanos.
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