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INTRODUCCION

Las entidades en su accionar cotidiano interaccionan con diferentes grupos de valor, grupos
de interés, usuarios y/o clientes, por lo tanto, es necesario conocerlos con el fin de mejorar
los canales de comunicacion, ofrecer un mejor servicio y promover la participacion
ciudadana.

La Unidad Ejecutora de Saneamiento del Valle del Cauca — UESVALLE — tiene la misién de
ser la Entidad, que apoya a la Secretaria Departamental de Salud en el cumplimiento de las
funciones y competencias en Salud ambiental y Saneamiento ambiental; y desarrolla,
programas y proyectos en alianza con otras instituciones publicas y organizaciones sin
animo de lucro, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion
Vallecaucana.

La caracterizacion permite conocer el universo de usuarios de los tramites y servicios con
el fin de facilitar la toma de decisiones, la mejora continua de los procesos e innovar en los
canales de comunicacion. Es por ello que la Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y
grupos de interés que se pretende realizar, permitira a la Unidad Ejecutora de Saneamiento
del Valle del Cauca, identificar por medio de variables demograficas, geograficas,
intrinsecas y de comportamiento, algunas de las actividades mas recurrentes que se
prestan a los usuarios del departamento, que usan nuestros servicios y de esta forma
planear los tramites que tiene dispuestos la Entidad para losciudadanos.

Dado el compromiso que recae sobre el proceso de Gestion Documental y Atencion al
Ciudadano relacionado con la generacion y consolidacién del documento sobre la
caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés de la Entidad, se pretende
recolectar elementos para la toma de decisiones al interior de la entidad que permitan
aumentar la efectividad de las politicas disefiadas y mejorar la estrategia de comunicacion
de la UESVALLE
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1. ASPECTOS GENERALES
1.1.0bjetivo General

Identificar las caracteristicas de los grupos de valor y grupos de interés que
interactian con la Unidad Ejecutora de Saneamiento del Valle del Cauca, de
acuerdo con sus responsabilidades, para disponer de informacién que nos permita
avanzar en el mejoramiento continuo institucional, en pro del servicio al ciudadano,
gestionando acciones que se adecuen a sus particularidades, necesidades y
expectativas.

1.2.Objetivos Especificos

e Identificar y describir a los grupos de valor y de interés a partir de la informacion y
bases de datos disponibles en la entidad.

e Segmentar a los grupos de valor a partir de las variables identificadas.
Identificar las necesidades de los grupos de valor y de interés, para facilitar la
interaccion con la UESVALLE

e Generar informacién que sirva como referencia para el disefio e implementacién de las
politicas de servicio de la entidad.

1.3. Alcance

A través del siguiente documento la Unidad Ejecutora de Saneamiento del Valle del Cauca
pretende identificar aquellas caracteristicas de los grupos de valor y de interés que tienen
algun vinculo con la entidad, a través de los procesos misionales y de apoyo, teniendo en
cuenta las categorias de variables, con el fin de conocer las necesidades de esos grupos,
en procura de la mejora continua en la prestacion de los servicios ofrecidos por la entidad.

1.4. Beneficios Particulares de la Caracterizacion

o Conocer efectivamente las necesidades de los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés que acceden a los servicios de la Entidad.
e Fortalecer la percepcion de confianza de los ciudadanos hacia la entidad.
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2. MARCO NORMATIVO

Invencible

Tipo de documento
(Ley, Decreto,
Resolucién, Norma
Técnica, Guia,

Epigrafe / Titulo / Asunto

Ley 87 de 1993

“Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
control interno de las entidades y organismos del estado y
se dictan otras disposiciones”

Ley 1437 se 2011

“Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Ley 1474 de 2011

“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos
de corrupcion y la efectividad del control de la gestién
publica”

Ley 1712 de 2014

"Por medio de la cual se creala Ley de Transparenciay del
Derecho de Acceso ala Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones".

Ley 1755 de 2015

“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Decreto 2623 de 2009

“Por el cual se Crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”

Decreto 19 de 2012

“Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administraciéon Publica”

Decreto 1078 de 2015

"Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones"

Decreto 1082 de 2015

"Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector Administrativo de Planeacién Nacional"

Decreto 1083 de 2015

“Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector de Funcion Publica.”

Decreto 1499 de 2017

Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del sector funcién publica, en lo relacionado
con el Sistema de Gestion Establecido en el articulo 133 de la
Ley 1753 de 2015

Decreto 1798 de 2017

Por medio del cual se aprueba el acuerdo No.11 de noviembre
14 de 2017 expedido por el Consejo Directivo de la Unidad
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Ejecutora de Saneamiento del Valle del Cauca que contiene la
actualizacion de los estatutos internos de dicha entidad.

3. METODOLOGIA

Para la elaboracion de este documento, se utilizé la Guia de caracterizacion de ciudadanos,
usuarios y grupos de interés del DNP

La informacién utilizada como insumo para elaborar la caracterizacion, corresponde a la
base de datos de objetos programéaticos de IVC de la UESVALLE(Sistema Integral en Salud
Ambiental “SISA”), las encuestas de satisfaccion al ciudadano del afio 2019, la base de
datos suministrada por el proceso de Gestién de Talento Humano, la informacién sobre los
registros de las comunicaciones recibidas en la ventanilla Unica, asi como también la
informacién suministrada por los procesos institucionales acerca de la identificacién de sus
grupos de valor.

Periodo de Estudio:

La caracterizacion se realiza con base en la informacion disponible de los procesos
misionales y de apoyo correspondiente al afio 2019.

3.1.Descripcién General de la Poblacién Caracterizada: Grupos de Valor y

Partes Interesadas:

3.1.1. Grupos de Valor

GRUPOS DE VALOR DESCRIPCION
Ciudadania Personas naturales, nacionales o
extranjeras de todos los estratos socio
econdmicos y culturales, sin distincion de
raza o grupo étnico, de Género y
Orientacion Sexual, beneficiarias de los
productos y servicios de la UESVALLE
Empresas Privadas Son personas juridicas que, en el marco de
las funciones de Ila UESVALLE de
Inspeccion, Vigilancia y Control, se les
orienta sobre la normatividad de IVC para
un adecuado desarrollo sobre su actividad
economica.

Entidades Publicas Son aquellas creadas por la constitucion, la
ley, ordenanza o acuerdo, o autorizadas

bS]

GOBERNACKON
VALLE DEL CAUCA



CARACTERIZACION DE CIUDADANOS,
USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES

O

Unidad Ejecutora de Saneamiento ‘ Valle
del Valle del Cauca

Invencible

GRUPOS DE VALOR

DESCRIPCION

por estas, que tengan participacion publica,
donde se cumple una  funcion
administrativa, comercial o industrial.

Administraciones Municipales

Gobierno y Administracién de los
municipios

Entidades con funciones de Inspeccion,
Vigilancia y Control

Entidades cuya finalidad esta definida en la
Constitucion, la ley y actos administrativos
segun el caso. Se encargan de velar por el
fiel y cabal cumplimiento de funciones,
reglamentos y actividades de personas
naturales y/o juridicas publicas y/o
privadas.

Funcionarios y Contratistas

La Constitucion Politica de 1991, en su
articulo 123 define los servidores publicos
como aquellos miembros de las
corporaciones publicas, los empleados y
trabajadores del Estado y de sus entidades
descentralizadas territorialmente y por
servicios, quienes estan al servicio del
Estado y de la comunidad, y ejercen sus
funciones en la forma prevista por la
Constitucién, la ley y el reglamento.
Personas que ejercen la funcion publica y
establecen una relacion laboral con el
Estado, en este caso con la Unidad
Ejecutora de Saneamiento del Valle del
Cauca.

Gobernacioén del Valle del Cauca

Maxima Autoridad del Departamento de la
que se recibe politicas, lineamientos y
directrices plasmadas en el Plan de
Desarrollo Departamental conforme a sus
atribuciones.

3.1.2. Grupos de Interés

GRUPOS DE INTERES

DESCRIPCION

Entidades y Organismos de Control

Entes responsables del seguimiento,
control, monitoreo y mejoramiento de la
gestion publica, quienes demandan de la
Entidad la entrega periddica de
informacion.

Consejo Directivo

Organo social de una entidad encargado
del direccionamiento de sus politicas
generales, cumplimiento y supervision a la
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GRUPOS DE INTERES

DESCRIPCION

alta direccién de los objetivos estratégicos
de ella.

Universidades o Instituciones Educativas-
Entes Académicos

Entidad de Educacion superior autorizada
por el Ministerio de Educacién para
programas especificos.

Veedurias ciudadanas

Las Veedurias Ciudadanas son entes de
Control Social que tienen por objeto realizar
el seguimiento y evaluacién de las politicas
publicas y a la gestién desarrollada por la
Entidad. (Ley 1757 Articulo 61. Objeto del
Control Social).

Empresas Privadas

Persona juridica de caracter privado, con
capital y administracién privada dedicada a
la prestacion y/o suministro de bienes,
productos y servicios

Entidades Publicas

Entidades del orden nacional de las que se
reciben politicas y lineamientos en materia
de fortalecimiento de la funcion
administrativa y modernizacion del estado
para implementacién en la entidad. Entre
ellas estan: DAFP, MINTIC, MIN Cultura,
DNP, AGN, Secretaria de Transparencia de
la Presidencia de la Republica.

Medios de Comunicacion

Son canales e instrumentos para informar y
comunicar a la sociedad actual acerca de
hechos 0 acontecimientos que suceden

3.1.3. Grupos de Valor Asociados a los Procesos Misionales de la

Unidad Ejecutora de Saneamiento del Valle del Cauca
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GRUPOS DE Agua para Alimentosy | Zoonosis Proteccién Medicamentos y E.T.V Seguridad
VALOR Consumo Bebidas Ambiental Dispositivos Quimicay
Humano Médicos Proteccién
Radiol6gica
Ciudadania X X X X X X X

Empresas Privadas

X

Entidades Publicas

X

Administraciones
Municipales
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Entidades con
funciones de

Inspeccién, Vigilancia

y Control

Funcionarios y
Contratistas

Gobernacién del
Valle del Cauca

3.1.4. Grupos de Interés Asociados a los Procesos Misionales de la

Unidad Ejecutora de Saneamiento del Valle del Cauca

Agua para Medicamentos Seguridad
GRUPOS DE guap Alimentos y . Proteccion ) . y Quimicay
- Consumo . Zoonosis X Dispositivos ET.V L2
INTERES Bebidas Ambiental P Proteccidn
Humano Médicos A
Radioldgica
Entidades y
Organismos de
Control X X X X X X X
Consejo Directivo X X X X X X X
Universidades o
Instituciones
Educativas-
Entes
Académicos X X X X X X X
Veedurias
ciudadanas X X X X X X X
Empresas
Privadas X X X X X X X
Entidades
Publicas X X X X X X X
Medios de
Comunicacién X X X X X X X
Ciudadania X X X X X X X
3.1.5. Variables Persona Natural
CATEGORIA VARIABLES RELEVANTE | ECONOMICA | MEDIBLE | ASOCIATIVA | CONSISTENTE | TOTAL
8 % 0 Ubicacion 1 1 1
W < »
[O)2'4 Poblacion # Hab. 1
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CATEGORIA VARIABLES RELEVANTE | ECONOMICA | MEDIBLE | ASOCIATIVA | CONSISTENTE | TOTAL
Densidad
Poblacional 1 1 1 3
Tipo y nimero de
documento 1
Edad 1 1
Género 1 1 1
(D . .
5 Actividad
T Econdémica 1 1 1 3
<
o Estrato
% socioeconémico 1 1
&) Escolaridad 1 1 3
Etnia 1 1 1 3
Régimen de
Afiliacion 1
Vulnerabilidad 1 1 1
Intereses 1 1
2 Lugares de
Q encuentro 0
0
=z Acceso a Canales
o
E Uso de Canales 1 1 1 3
Conocimientos (de
la Entidad) 1 1 1
lc_; Niveles de uso
Z . .
w Beneficios
<§( buscados 1 1 1 3
l_
[0
o
a
=
3
Eventos 0
3.1.6. Variables Persona Juridica
CATEGORIA | VARIABLES RELEVANTE | ECONOMICA | MEDIBLE | ASOCIATIVA | CONSISTENTE | TOTAL
5 2 Cobertura geografica
(e} ®)
[TINTH
O < 1 1 2
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CATEGORIA | VARIABLES RELEVANTE | ECONOMICA | MEDIBLE | ASOCIATIVA | CONSISTENTE | TOTAL
Dispersion(Sucursales) 0
Ubicacion principal

0
Fuente de recursos 0
b Tamaiio de la Entidad 0
P4
o
O o
g Organizacién/Sector
> del cual depende 0
<
%
o Industria 1 1 1 3
<
3
3 Tipo de Ciudadano,
a usuario o grupo de
= interés 1 1 1 3
Canales de atencion
disponibles 1 1
o | Intereses 1 1 1 3
3
L
w . .
é Procedimiento usado 1 1 2
E Responsable de la
interaccion 0

Una vez establecidas las variables a medir para desarrollar este ejercicio de caracterizacion
se realiz6 la priorizacién de las mismas, con el fin de escoger aquellas que sean relevantes
para el cumplimiento de los objetivos, sean faciimente medibles y el beneficio de la

informacion que aporta al ejercicio sea superior al costo de su recoleccion.

Como resultado se obtuvo la definicion de las siguientes 13 variables para caracterizar
persona natural: Ubicacién, poblacion, densidad poblacional, edad, género, actividad
econdmica, escolaridad, etnia, vulnerabilidad, intereses, uso de canales, conocimiento de
la Entidad y beneficios buscados; De igual forma se definieron 3 variables para caracterizar
personas juridicas a saber: Industria, Intereses y Tipo de Ciudadano, usuario o grupo de
interés.
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4. CARACTERIZACION DE CIUDADANOS Y USUARIOS POR GRUPOS DE
VALOR
4.1.Grupo de Valor Caracterizado: Ciudadania

De las trece variables definidas, se seleccionaron aquellas que cuentan con informacion

No. TIPOLOGIA DE LA La Entidad cuenta con la informacion
VARIABLE relacionada con la variable encontrada?

GEOGRAFICAS
1 Poblacién SI
2 Densidad Poblacional SI

Variable 1; Poblacion
Grafica No.1

>

74
GOBERNACION

VALLE DEL CAUCA
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POBLACION ATENDIDA

YUMBO ® 73
VIJES mmmm— 534
PRADERA IS 1853
PALMIRA N 331
LACUMEBRE mEmmm———— o177
JAMUNDI = 133
GUACARI I 1039
GINEBRA s 978
FLORIDA meessssssssssssssssssss 2 1415
EL CERRITO Ieesssssssssssssssssss 2113
DAGUA IS 1896
CANDELARIA T 89
CALl I—— 2 /| 37
BUENAVENTURA | 27
ZARZAL I (G2 8
¥YOTOCO O 553
TULUA @3 246
TRUNLLO I 9275
SEVILLA I 2239
SAN PEDRO Dl 554
RIOFRIO memmmssms 874
RESTREPO s 97
CALIMA —— 215
CAICEDONIA DEEEEEEssssss 1763
B/GRANDE s 3891
BUGA @ 129
BOLIVAR s 814
ANDALUCIA I 797
VERSALLES mmmm 432
ULLOA M 380
TORO e 7GG
ROLDANILLO S 1G5
OBANDO mmmmm 576
LAVICTORIA mesm 588
LAUNION messsssssss—" 1635
EL DOVIO m—m GO7
ELCAIRO s 465
EL AGUILA I 425
CARTAGO 1 5782
ARGELIA =1 332
ANUEVO I 763
ALCALA s =244

POBLACION

Fuente: Base de datos del censo de objetos programaticos 2019

De acuerdo con la informacion obtenida del censo de objetos programaticos visitados en la
vigencia 2019, se evidencia que se visitaron cuarenta y tres mil setecientos cuarentay cinco
(43.745) establecimientos y/o sujetos objeto de I.V.C, en los que se realiz6 un total de
52.718 visitas, los cuales se distribuyen geograficamente de acuerdo al municipio de origen
de los mismos, de la manera como se refleja en la grafica No. 1, confirmando que la
poblacién con el mayor numero de sujetos atendidos es Cartago con un total de 5.782, en
segundo lugar se encuentra Zarzal con 2.628, seguido por Cali en tercer lugar con 2.437 y
por ultimo Buenaventura con 27.
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Variable 2: Densidad Poblacional

Gréafica No. 2

uesvalle

Unidad Ejecutora de Saneamiento
del valle del Cauca

45000
40000
35000
30000
25000
20000
15000
10000
5000
0

m POBLACION"

DENSIDAD POBLACIONAL

URBANO RURAL
37302 6443

TOTAL
43745

Fuente: Base de datos del SISA 2019

Gréafico No. 3

15%

URBANO = RURAL

PORCENTAJE DE LA DENSIDAD POBLACIONAL

©

Valle
Invencible

Del total de objetos programaticos visitados en la vigencia 2019 de acuerdo con el censo,
se puede observar que el 85% (37.302) corresponden al area urbana y el 15% (6.443)

corresponden al area rural.
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De las trece variables definidas, se seleccionaron aquellas que cuentan con informacion

No. TIPOLOGIA DE LA La Entidad cuenta con la informacion
VARIABLE relacionada con la variable encontrada?

DEMOGRAFICAS

1 Edad Sl
2 Etnia Sl
3 Actividad Econémica Sl
4 Vulnerabilidad Sl

Variable 1: Edad
Gréfica No. 4

RANGO DE EDAD

= Entre 18 y 31 afios = Entre 32 y 45 afios Entre 46 y 59 afos >=60

Fuente: Encuestas de satisfaccion del Usuario Comunidad, Usuarios o Sujetos de Inspeccion, Vigilancia y Control 2019

En la vigencia 2019 se realizaron un total de 692 encuestas de satisfaccion del Usuario
Comunidad y/o Sujetos de IVC. de los ciudadanos encuestados en la UESVALLE como se
aprecia en el grafico un 25% se encuentran en el rango de edades comprendidas entre 18
y 31 afios (172 personas) el 39% (266) corresponden al rango de edad comprendido entre
32 y 45 afios, el 26% (176) corresponde a personas con edades comprendidas entre 46 y
59 afios, y por ultimo los ciudadanos con edades iguales o0 mayores de 60 afios con un 10%
(65 personas).

q
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Variable 2; Etnia
Gréfica No. 5

GRUPOSETNICOS

71.43%

AFROCOLOMBIANOS INDIGENAS ROM

Fuente: Encuestas de satisfaccion del Usuario Comunidad, Usuarios o Sujetos de Inspeccion, Vigilancia y Control 2019

De los 692 ciudadanos encuestados por la UESVALLE 42 personas pertenecen a otros
grupos étnicos, lo que equivale a un 6.1% de la poblacidn total y 93.9% a ningln grupo
étnico. El dato estadistico nos muestra que del porcentaje de personas que pertenece a
otros grupos étnicos el 71,43% corresponde a la poblacién Afrocolombiana, el 21,43% a
poblacion indigena y el 7,14% pertenece al grupo étnico ROM.

Variable 3: Actividad Econdmica

q
=
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Gréafica No. 6

uesvalle

Unidad Ejecutora de Saneamiento
del valle del Cauca

M Empleado

Actividad Econdmica

Independiente

37%

B Empresarico M Estudiante

W Independiente

H Otro

Fuente: Encuestas de satisfaccion del Usuario Comunidad, Usuarios o Sujetos de Inspeccion, Vigilancia y Control 2019

¥4

Invencible

De acuerdo con el resultado de las encuestas realizadas a los ciudadanos el 51.3%
equivalente a 345 personas son empleados, el 36.6% (246) son personas independientes,

el 7.4% (50) personas son empresarios, el 4,3% (29) corresponde a personas que se
dedican a otras actividades, el 0.4% son estudiantes.

Variable 4. Vulnerabilidad

Gréfica No. 7

700

600

500

400

300

200

100

MADRE CABEZA MADRE

DE HOGAR

GRUPOS VULNERABLES

———

DISCAPACITADOS
GESTANTE

692

TOTAL

Fuente: Encuestas de satisfaccion del Usuario Comunidad, Usuarios o Sujetos de Inspeccion, Vigilancia y Control 2019

Grafica No. 8
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GRUPOS VULNERABLES

1%

\

= MADRE CABEZA DE HOGAR = MADRE GESTANTE = DISCAPACITADOS

Fuente: Encuestas de satisfaccién del Usuario Comunidad, Usuarios o Sujetos de Inspeccion, Vigilancia y Control 2019

El 54% (373) son Madre Cabeza de Hogar, 72% (496) Madre Gestante, Discapacitados 1%
(9). De las madres cabeza de familia, 8 son también madres gestantes.

De las trece variables definidas, se seleccionaron aquellas que cuentan con informacion:

No. TIPOLOGIA DE LA La Entidad cuenta con la informacion
VARIABLE relacionada con la variable encontrada?

INTRINSECAS

1 Uso de Canales Si

2 Conocimiento Sli

Variable 1: Uso de Canales

Gréafica No. 9
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Otro

Via Telefonica
Redes Sociales
Por Escrito
Personalmente
Pagina Web

Correo Electrénico

CANALES UTILIZADOS

P132%
M c.71%
J030%

W 1.32%

J 85.10%
W%

0.45%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

©

Valle
Invencible

Fuente: Encuestas de satisfaccién del Usuario Comunidad, Usuarios o Sujetos de Inspeccion, Vigilancia y Control 2019

El canal de informacién mas utilizado para comunicarse con la UESVALLE segun el 85.1%
de los ciudadanos encuestados, es el personal a través de los funcionarios en los
municipios, el 4.32% lo hacen mediante oficio, un 6.71% lo hace via telefénica, un 1.8 % lo
hace a través de la pagina Web, 0.3% lo hacen mediante redes sociales, 0.45% mediante
el correo electrénico y un 1.34% otros medios.

Variable 2;: Conocimiento

Gréfica No. 10
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CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD
671

97%

21
3% /

Sl NO
CIUDADANOS 671 21
PORCENTAIE 97% 3%

Fuente: Encuestas de satisfaccion del Usuario Comunidad, Usuarios o Sujetos de Inspeccidn, Vigilancia y Control 2019

De acuerdo a la gréafica se puede observar que (671) 97% de la poblacion encuestada,
conoce los servicios y tramites que presta la Unidad Ejecutora de Saneamiento del Valle
del Cauca y solo un 3% no conoce los servicios o trdmites que brinda la Entidad.

De las trece variables definidas, se seleccionaron aquellas que cuentan con informacion

No.

TIPOLOGIA DE LA
VARIABLE

La Entidad cuenta con la informacién
relacionada con la variable encontrada?

COMPORTAMIENTO

1

Beneficios buscados

Sl

s




CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, ‘ \S?
= Unidad Ejecutors de Saneamiento alle
USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES cad ptorsde sen olls

Variable: Beneficios Buscados: Nivel de satisfaccion de los ciudadanos
Gréfica No. 11

NIVEL DE SATISFACCION DE CIUDADANOS

4.7

4.6
4.5
I 4.4 4.4

1. Calificacién de las 2. Actividades 3. Calificacion de la 4. Funcionarios de la 5. Calificacion del

actividadesde  desarrolladas por la promocién de las  UESVALLE brindan accesoa los
inspeccion, UESVALLE actividades un trato amable y servicios que presta
vigilancia y control oportunas y realizadas por la respetuoso en el la UESVALLE?
realizadas por la efectivas UESVALLE cumplimiento de sus
UESVALLE actividades?

Fuente: Encuestas de satisfaccion del Usuario Comunidad, Usuarios o Sujetos de Inspeccion, Vigilancia y Control 2019

Las encuestas de satisfaccion del usuario realizadas en el afio 2019, arrojaron la siguiente
informacion sobre la calificacion del nivel de satisfaccion de los usuarios comunidad con
respeto a los servicios prestados y actividades que realiza la UESVALLE.

1.Calificacion de las actividades de inspeccién, vigilancia y control realizadas por la
UESVALLE:

De acuerdo a la tabulacién de la informacién se se obtuvo un promedio de 4.5, nivel de
satisfaccion alto

2. Las actividades desarrolladas por la UESVALLE, son oportunas y efectivas:
Los encuestados manifiestan que las actividades desarrolladas por la UESVALLE son
oportunas y efectivas, calificandolas con un promedio de 4.6 nivel de satisfaccion alto.

3. Calificacién de la promocion de las actividades realizadas por la UESVALLE:
Los encuestados califican con un promedio de 4.4 alto, la promocién de las actividades
realizadas por la UESVALLE

1. Los Funcionarios de la UESVALLE le brindan un trato amable y respetuoso en el
cumplimiento de sus actividades:

Los encuestados consideran que los funcionarios de la UESVALLE brindan un trato amable

y respetuoso en el cumplimiento de sus actividades, dando una calificacion de 4.7 alto.

2. Calificacién del acceso a los servicios que presta la UESVALLE:
Los encuestados califican como excelente el acceso a los servicios que presta la entidad,

se obtiene un promedio de 4.6 alto.

jiv-gmt!
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4.2. Grupo de Valor: Funcionarios y Contratistas

De las trece variables definidas, se seleccionaron aquellas que cuentan con informacién

No. TIPOLOGIA DE LA La Entidad cuenta con la informacion
VARIABLE relacionada con la variable encontrada?

DEMOGRAFICAS

1 Escolaridad Si
2 Género Sl
3 Intereses Sl
4 Ubicacion Sl

Variable 1: Escolaridad de los funcionarios

De la informacion obtenida de la base de datos suministrada por el Proceso de Gestion de
Talento Humano en la cual se reporta un namero total de 141 funcionarios de planta, se
evidencia que 48 de los funcionarios tienen un nivel de estudios de bachillerato lo que
equivale a un 34%, en segundo lugar estan los 42 funcionarios profesionales con un 29:8%,
luego se encuentran los que cuentan con estudios técnicos con un porcentaje de 29.1% y
un total de 41 funcionarios, el siguiente renglén lo ocupan los que tienen estudios
tecnolégicos que son 9 personas con un porcentaje de 6.4%, y por Ultimo una persona con
estudios de primaria lo que equivale al 0.7%

Gréafica No.12

GRADO DE ESCOLARIDAD DE FUNCIONARIOS

0.7%

|=|[PROFESIONAL |=|[TECNOLOGO |=TECNICO | [BACHILLER |s[PRIMARIA
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Gréafica No. 13

ESTUDIOS DE POSGRADO

W MAESTRIA
M ESPECIALIZACION
M PROFESIONAL

De los 42 funcionarios profesionales él 35.7% cuenta con estudios adicionales de posgrado
como se puede evidenciar en la siguiente grafica; El 26,2 posee estudios de posgrado en
especializacion y el 9.5% estudios de posgrado en maestria.

Variable: Género del personal contratista
Grafica No. 14

GENERO CONTRATISTAS

1319

FEMENINO
MASCULINO
TOTAL

Con respecto a la informacion obtenida de la base de datos de los contratos de prestacion
de servicios de apoyo a la gestion suscritos durante la vigencia 2019, suministrada por el
proceso de Talento Humano, se puede evidenciar que el 52% de los contratos se realizaron
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a personal de género masculino y el 48% a personal de género femenino, aclarando que
una misma persona puede suscribir varios contratos durante la vigencia.

Variable No. 3: Intereses
Gréfica No. 15

CONTRATISTAS POR CENTRO DE COSTOS

40,0% 28,4% 30,8%
30,0%
' 10,3% 11,4%
Toow o B . 26%  4,0% 2
0.0% - o D > =
,U7%
o o 8 o Q4 o N
O A A
S P S & & & RS o
N AQ’ A9 > NG & ~
<° & N & & &
N Nz . Sb 3 O <<,(\ N
& Q/O O . @?/ &o
S & S & &
° v g0 O &
2 <@ o
Q ‘O &
NG Q &
?90 <<0

La clasificacion de los contratistas por centro de costo al cual fueron asignados de acuerdo
con la grafica No. 16 fue la siguiente: En el proceso de Agua para Consumo Humano 6.7%,
Alimentos y Bebidas 5.8%, Zoonosis 28.4%, Seguridad Quimica y Protecciéon Radiolégica
10.3%, Proteccién y Vigilancia en Salud Ambienta 2.6%, Medicamentos y Dispositivos
Médicos 4.0%, Enfermedades Transmitidas por Vectores 30.8%, Fortalecimiento
Institucional 11.4%.
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Variable No.4: Ubicacidon de contratistas por municipio
Grafica No. 16
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CONTRATISTAS POR MUNICIPIO

ZARZAL mmm 129%
YUMBO s 4,17%
YOTOCO m 0,45%

VIJES m 0,53%

VERSALLES m® 0,38%

ULLOA = 0,38%

TULUA e 10,16%
TRUJILLO m 0,45%

TORO m 0,45%

SEVILLA mmsm 2 20%
SAN PEDRO mm 0,33%
ROLDANILLO mmm 1,44%
RIOFRIO == 0,76%
RESTREPO mm 0,83%
PRADERA mmmm 1,74%
PALMIRA mossssssss 4,32%
OBANDO = 0,45%
LAVICTORIA mm 0,76%
LAUNION == 1,06%
LACUMBRE mm 0,76%
JAMUNDI w2 27%
GUACAR] mmmm 1,97%
GINEBRA m 0,68%
FLORIDA mmmssm ? 50%
ELDOVIO m 0,61%
ELCERRITO mmmm 2 05%
ELCAIRO 1 0,23%
ELAGUILA m 0,38%
DAGUA mmm 1382%
CARTAGO s 14,33%
CANDELARIA w2 31%
CALIMA-DARIEN m 0,45%
CALI-YUMBO m 0,61%
A L o —— )37 8%
CAICEDONIA mmm 121%
BUGALAGRANDE mmm 152%

BUGA meessssssssssm (,82%
BOLIVAR m=m 091%
ARGELIA 1 0,15%

ANSERMANUEVO m 0,68%
ANDALUCIA == 0,33%
ALCALA m 0,45%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%




CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, uesvalle ‘ ® ‘ @

Unidad Ejecutora de Saneamiento Va “E GOBERMACION.
VALLE DEL CAUCA
Secretania de Salu

USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES Ejecuorsde sens olls

Los municipios en donde se ubica el mayor nimero de contratistas asignados durante la
vigencia 2019 fueron en primer lugar Cali con el 23.28%, en segundo lugar, Cartago con un
porcentaje de 14.33%, en tercer lugar Tulud con un 10.16%; entre los tres se encuentra el

48% del personal contratado

4.3. Grupos de Valor: Empresas Privadas y Entidades Publicas

De las tres variables definidas, se seleccionaron aquellas que cuentan con informacién

No. TIPOLOGIA DE LA La Entidad cuenta con la informacion
VARIABLE relacionada con la variable encontrada?

TIPOLOGIA ORGANIZACIONAL

1 Tipo de ciudadano, usuario | Sl
0 grupo de interés

Variable 1: - Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés
Gréfica No. 17

TIPOLOGIA ORGANIZACIONAL

ENTIDAD PUBLICA,

1.8%, 2% OTROS, 0.1%, 0%

EMPRESA PRIVADA,
98%, 98%

La grafica anterior nos permite evidenciar que el 98% de los objetos programaticos visitados
en la vigencia 2019, corresponden a empresas privadas, el 1,8% entidades publicas y el

0,1% a otros (como asociaciones de usuarios).

De las tres variables definidas, se seleccionaron aquellas que cuentan con informacién

TIPOLOGIA DE LA La Entidad cuenta con la informacién
No. VARIABLE relacionada con la variable encontrada?
INTRISECAS
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1 Intereses Si
2 Industria Si

Variable 1: Intereses de las Empresas y Entidades
Grafica No. 18

INTERES EMPRESAS Y ENTIDADES PUBLICAS

25,000

15,000

10,000

Smj ‘
8.56% 5.7%

25% 48.4%

% 0.1% 3% 0.6%

CALUDADDELAGUA  ALMENTOSY — MEDICAMENTOSY — PROTECCIONY SEGURIDAD SEGURIDAD SEGURIDAD SEGURIDAD 700NCSE
PARA CONSUMO BEBIDAS DISPOSITIVOS VIGILANCIA EN QUIMICAY QUIMICAY QUIMICAY QUMICAY
HUMANO MEDICOS SALUD AMBIENTAL PROTECCION PROTECCION PROTECCION PROTECCION
AGUA DE USO RADIOLOGICA RADIOLOGICA RADIOLOGICA RADIOLOGICA
RECREACIONAL {PLAGUICIDAS [RADIACIONES (SALUD (ESTABLECIMIENTOS
IONIZANTES) OCUPACIONAL) ESPECIALES)

0.7% 15

De acuerdo con la informacién del censo de objetos programaticos visitados, se puede
evidenciar que 1065 equivalente al 2.5%, corresponde a necesidades atendidas en el
proceso de Agua para Consumo Humano, 20.419 equivalente al 48,4% corresponde a las
atendidas en el proceso de Alimentos y Bebidas, 3,618 equivalente al 8,6% corresponden
a las actividades realizadas en el proceso de Medicamentos y Dispositivos Médicos , 2,406
equivalente al 5.7% corresponden a la atencién en el proceso de Protecciéony Vigilancia
en Salud Ambiental ( Agua de uso recreacional), 298 equivalente al 0,7% corresponde al
proceso de Seguridad Quimica y Proteccion Radiologica (Plaguicidas), 615 equivalente al
1.5% corresponde al proceso de Seguridad Quimica y Proteccion Radiol6gica (Radiaciones
ionizantes), 57 equivalente al 0,1% corresponde a las visitas realizadas en el proceso de
Seguridad Quimica y Proteccion Radiologica (Salud Ocupacional), 13,507 equivalente al
32,% Seguridad Quimica y Proteccién Radiolégica (Establecimientos Especiales), 233
equivalente al 0,6% corresponde al proceso de Zoonosis. De acuerdo con esta grafica los
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mayores porcentajes de establecimientos y/objetos visitados los ocupan en primer lugar
Alimentos y Bebidas con un porcentaje de 48.4% y en segundo lugar Establecimientos
especiales con un 32.%.

Variable 2: Industria
Gréfica No. 19
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La grafica anterior muestra la clasificacion de la actividad econémica y/u objeto social de
las empresas y/o entidades objeto de IVC, en donde se evidencia que el mayor porcentaje
de visitas se realizaron a empresas, establecimientos, entidades, sujetos objeto de I.V.C,
cuya clasificacion econdmica esté ubicada en el sector de alimentos con un porcentaje total
de 49.8%, el segundo renglon lo ocupan los Almacenes, bancos, oficinas y juegos de azar
20.6%,

4.4.Grupo de Valor: Administraciones Municipales

De las tres variables definidas, se seleccionaron aquellas que cuentan con informacién

No. TIPOLOGIA DE LA La Entidad cuenta con la informacion
VARIABLE relacionada con la variable encontrada?

INTRISECAS

1 | Intereses B

Variable: Intereses
Gréfica No. 20

TEMAS ENCUESTADOS

ADMINISTRACIONES MUNCIPALES

(Canales de comunicacion suficientesy efectivos

Coordinacidn de las actividades de asesoria y asistencia tecnica entre fa..

Competenda del personal que ha prestado la asesoria y asistencia técnica
Apoyo de la UESVALLE para la ejecucion de actividades de asistencia técnica
Trato amable y respetuoso del personal de la UESVALLE

Oportunidad de la respuesta en la atencidn y respuesta de las PQRSD?
Cumplimiento en cobertura y calidad de las actividades de NC
Oportunidad en [ respuesta ante un brote y/o emergencia?

Cumplimiento en la entrega de informes de gestion

Calificacion en las actividades de IVC

# 67
475
| | .
| ‘ 482
| | | |
49
462
47
452
4.67
44 45 46 47 43 49 5
NIVEL DE SATISFACCION

Las encuestas realizadas muestran el
Municipales de la siguiente manera: en un rango de 1 a 5 siendo 1 malo y 5 excelente:
Acerca de si son suficientes y efectivos los canales de comunicaciéon de la UESVALLE, se

nivel de satisfaccion de las Administraciones
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obtuvo un puntaje alto de calificacion con 4,67, sobre la existencia de coordinacion de las
actividades de asesoria y asistencia técnica entre la UESVALLE y su municipio se obtuvo
un puntaje alto de calificacion de 4,75, para la pregunta competencia del personal que ha
prestado la asesoriay asistencia técnica se obtuvo un promedio alto calificado con 4,7,
sobre el apoyo de la UESVALLE para la ejecucion de actividades de asistencia técnica se
obtuvo un puntaje alto de 4,82, a la pregunta de si existe trato amable y respetuoso del
personal de la UESVALLE se obtuvo una calificacion de 4.9, con respecto a si hubo
oportunidad en la atenciony respuesta de las PQRSD se obtuvo un puntaje alto de
calificacion de 4,57, para la pregunta sobre el cumplimiento en cobertura y calidad de las
actividades de IVC, se obtuvo una calificacion del 4,62, con respecto a la oportunidad en la
respuesta ante un brote y/o emergencia se obtuvo un puntaje alto de calificacién de 4,7,
con relacion al cumplimiento en la entrega de informes de gestién se obtuvo un puntaje alto
de calificacién de 4,62 y para la pregunta de calificaciéon en las actividades de IVC se obtuvo
una calificacion alto del 4,67.

4.5.Grupo de Valor: Gobernacién del Valle del Cauca

De las tres variables definidas se seleccionaron aquellas que cuenta con informacién

No. TIPOLOGIA DE LA La Entidad cuenta con la informacion
VARIABLE relacionada con la variable encontrada?

INTRISECAS

1 Intereses Si

Variable: Intereses
Gréfica No. 21
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Grado de Satisfaccion con los Servicios prestados por la UESVALLE:

De acuerdo con la encuesta de Satisfaccion del Usuario realizada a la Gobernacion del
Valle del Cauca en el afio 2019, en donde la calificacion mas baja es 1 y la més alta es 5,
la cual fue respondida por la Interventora del contrato Interadministrativo entre la
Gobernacion del Valle del Cauca y la UESVALLE, se calific6 como excelentes las
actividades desarrolladas por la Entidad, con un promedio general de 5 alto.

Se evaluaron los siguientes aspectos:

iTEM DESCRIPCION Nivel de
Satisfaccién
1 Oportunidad en la entrega de los informes de gestién
suministrados, conforme a los términos establecidos 5
5 Infformes de gestibn entregados conforme a los
parametros definidos (contenido y confiabilidad) 5
Cumplimiento en cobertura y calidad de las actividades
3 de Inspeccion, Vigilancia y Control desarrolladas por la
UESVALLE 5
Reconocimiento de la UESVALLE en el Departamento
4 por su eficiencia, eficacia y efectividad en la prestacion
de los servicios de Saneamiento Ambiental 5
Calificacion del grado de eficiencia en el uso de los
5 recursos financieros destinados a los planes, programas
y proyectos en materia de saneamiento ambiental 5
6 Oportunidad y efectividad en la atencién y respuesta a
las solicitudes presentadas a la UESVALLE 5
Aporte de los resultados de las actividades de
7 Inspeccién, Vigilancia y Control de la UESVALLE, al
cumplimiento de las metas del Plan de Desarrollo del
Departamento. 5
8 Trato amable y respetuoso del personal de la
UESVALLE con el que se relaciona o comunica 5
9 Suficiencia y efectividad de los canales de comunicacion
con la UESVALLE. 5
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5. CARACTERIZACION DE CIUDADANOS Y USUARIOS POR GRUPOS DE
INTERES
5.1.Grupos de Interés: Entidades Publicas, Empresas Privadas, Veedurias

Ciudadanas, Ciudadania
De las tres variables definidas, se seleccionaron aquellas que cuentan con informacién

No. TIPOLOGIA DE LA La Entidad cuenta con la informacion
VARIABLE relacionada con la variable encontrada?

TIPO ORGANIZACIONAL

1 Tipo de ciudadano, usuario | Sl
0 grupo de interés
2 Intereses Si

Variable No. 1: Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés
Gréfica No. 22

GRUPOS DE INTERES RENDICION DE CUENTAS
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CONTRATISTAS

Fuente: Elaboracién propia obtenida del Informe de Rendicién de Cuentas 2016-2019

Con la informacién recolectada de la base de datos de los listados de asistencia a la
Rendicion de Cuentas del periodo 2016-2019, se pudo evidenciar la presencia de
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representantes de los siguientes grupos que manifestaron su interés por conocer acerca de
la gestion de la entidad durante el cuatrienio; como lo muestra la gréafica: el 21% de los
asistentes correspondid al grupo de interés de Entidades Publicas (INCIVA, INVIMA,
Secretarias de Salud, Policia Nacional, Asamblea Departamental), el 6% corresponde a la
ciudadania representada a través de asociaciones de usuarios, el 4% corresponde al grupo
de interés de Empresas Privadas, el 1% a Veedurias, el 68% corresponde a personal de
funcionarios y contratistas de la institucién.

5.2. Grupo de Interés: Entidades y Organismos de Control

Variable; Intereses
Gréafica No. 23
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Fuente: Base de datos registros de ventanilla Unica sede principal

En la ventanilla Unica de la sede principal, se radicaron 4.657 registros de comunicaciones
oficiales recibidas durante la vigencia 2019, de las cuales el 3% (119) corresponden a
documentos remitidos por Entidades y Organismos de Control, distribuidos asi: Contraloria
Departamental del Valle del Cauca 66, Contraloria General de la Republica 2, Procuraduria
General de la Nacién 46, Fiscalia General de la Nacion 2, Defensoria del Pueblo 2. Los
temas de interés de la Contraloria Departamental fueron, solicitudes de informacion y/o
documentos, citaciones, informacion e informes de auditorias, cuotas de fiscalizacion; En
el caso de la Defensoria solicitud de informacion sobre una planta de tratamiento, En cuanto

&

GOBERNACKON
VALLE DEL CAUCA



CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, (@

= Unidad Ejecutora de Saneamiento ‘ Vau.e
USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES cad ptorsde sen nale

a La Procuraduria los temas tratados son traslado de quejas por competencia, solicitudes
de respuesta a quejas, solicitudes de informacion y/o documentos, comunicacion de archivo
de expedientes, en el caso de la Fiscalia solicitud de informaciéon sobre un caso de
investigacion y remisién de informacién sobre una drogueria.

5.3. Grupo de Interés: Consejo Directivo

De las tres variables definidas, se seleccionaron aquellas que cuentan con informacién

No. TIPOLOGIA DE LA La Entidad cuenta con la informacion
VARIABLE relacionada con la variable encontrada?
1 Tipo de ciudadano, usuario | Si
0 grupo de interés

Variable: Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés

En la conformacidén del Consejo Directivo de la Unidad Ejecutora de Saneamiento del Valle
del Cauca, se puede evidenciar la intervencion de los siguientes grupos de interés:

Por parte de la Gobernacion del Valle del Cauca El Gobernador(a) del departamento o su
delegado, guien lo presidira y El Secretario(a) departamental de salud del Valle del Cauca
o su delegado; Por parte de las Administraciones Municipales Un (1) representante de los
alcaldes del departamento, elegido entre ellos mismos; Por parte de las Universidades o
Instituciones Educativas- Entes Académicos: Un (1) representante del sector académico,
de una universidad que tenga sede principal en el departamento del Valle del Cauca,
con amplia trayectoria en la investigacién y formacién en el campo de la salud
ambiental y/o saneamiento ambiental, elegido por el Gobernador(a) del departamento
del Valle del Cauca, de terna sometida a su consideracién por el Director general de la
UESVALLE; Un (1) representante del sector gremial de las asociaciones gremiales del
area de la salud ambiental y/o saneamiento ambiental, elegido por el Gobernador(a)
del departamento del Valle del Cauca, de terna sometida a su consideracioén por el
Director general de la UESVALLE. Un (1) representante de las veedurias ciudadanas
elegido por ellos mismos.
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6. CONCLUSIONES

La Entidad requiere construir un instrumento que le permita efectuar una adecuada
caracterizacion de usuarios, ciudadanos, grupos de valor y de interés pues va a permitir
conocer mas de cerca las necesidades y expectativas que tienen los ciudadanos frente a
los programas, servicios y tramites que brinda la entidad en el departamento del Valle y
ciudades cercanas de otros departamentos.

La informacién que nos brinda la caracterizacién, busca adecuar la implementacién de
sistemas y tecnologias de la informacién a las expectativas y preferencias de los usuarios
ciudadanos y grupos de valor en materia de canales electronicos, con el fin de satisfacer
adecuadamente sus requerimientos. Asi mismo, la caracterizacién nos permite conocer a
los ciudadanos, usuarios o grupos valor y de interés que puede involucrar con mayor
facilidad a los procesos de innovacién y en general en procesos de participacion ciudadana
por medios electronicos.

Dentro de los grupos de valor involucrados con la UESVALLE, hay un porcentaje alto de
madres cabeza de familia.
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7. OBSERVACIONES GENERALES

Para realizar una buena caracterizacién se requiere el acceso a las bases de datos
internas, para conocer la informacién que alli se almacena, si bien hay datos sensibles que
no deben ser de conocimiento publico, se requiere explorar nuevas variables que nos
permitan construir un ejercicio que beneficie a la Entidad en el conocimiento de sus usuarios
0 sujetos potenciales y poder hacer un analisis de sus requerimientos para poder
retroalimentar la atencion del servicio que actualmente se presta y visibilizar los segmentos
de los grupos de valor con los que se cuenta.

8. RECOMENDACIONES Y ACCIONES DE MEJORA

Al realizar esta caracterizacion y después de analizar el comportamiento de los grupos de
valor y grupos de interés de la Unidad Ejecutora de Saneamiento del Valle del Cauca, se
logré identificar la importancia de este tipo de analisis, que permiten a la entidad
dimensionar cudles pueden ser las acciones que se deben implementar o adoptar, con el
fin de mejorar los servicios que ofrece.

Para continuar mejorando nuestros servicios, se requiere un trabajo conjunto entre los
diferentes procesos de la entidad para la recoleccién de variables que permitan identificar
informacién relevante para el desarrollo de este documento.

Ajustar las fuentes de informacion  propias (INFOMED, SISA, etc...) para
que identifiquen los requerimientos de los grupos de valor y de otros grupos de interés;
esto permitira capturar informacion de los usuarios dentro de los cuatro canales
de atencion de la UESVALLE (presencial, escrito, virtual y telefonico).

Capacitar y generar ejercicios de caracterizacion basados en la Guia de caracterizacion de
usuarios del DNP que involucre las subdirecciones Técnica y Administrativa, y a todos los
procesos institucionales.

También se debe implementar un modelo de datos relacional, el cual va a permitir extraer
la informacion Unica de las bases de datos y consolidarla en un solo reporte.

Es necesario que los diferentes formatos de los procesos, especialmente los misionales,
incluyan campos que permitan capturar datos que conlleven a una adecuada
caracterizacion en ejercicios futuros, aprovechando que en estos momentos la Entidad se
encuentra en una etapa de revision y ajuste documental de su Sistema de Gestion de
Calidad.
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9. GLOSARIO

Caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés:

Caracterizar hace referencia a identificar las particularidades de los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés con los cuales interactlia cada una de las entidades de la administracion
publica, con el fin de segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y a partir
de alli gestionar acciones para: el disefio o adecuacion de la oferta institucional, el
establecimiento de una estrategia de implementacion o mejora de canales de atencién, el
disefio de una estrategia de comunicaciones e informacién para la ciudadania, el disefio de
una estrategia de rendicion de cuentas que incluya acciones pertinentes en materia de
informacion, dialogo e incentivos, el disefio e implementacibn de mecanismos de
participacién ciudadana en la gestibn y en general la adecuada implementacién y
evaluacién de politicas publicas.

Grupos de valor:
Conjunto conformado por “Personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones
publicas o privadas) a quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad”.

Grupos de Interés:
Son audiencias a quienes no se les dirige propiamente la informacién elaborada por la
entidad, pero puede que en determinados casos hagan uso de ella.

Variables geogréficas:

Dan cuenta de la ubicacion geogréfica de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés y
de aquellas caracteristicas que estan directamente asociadas. Es el nivel mas general de
la caracterizacién y por si solo no permite generar conclusiones ni cursos de accion
especificos. Este tipo de informacién permite identificar grupos representativos de cada
area geografica, sin embargo, es importante complementar la caracterizaciéon en este nivel,
con variables de las otras categorias que permitan tener un mayor detalle sobre las
particularidades, actividades, valores y comportamientos del grupo de interés, para no
excluir elementos importantes para el andlisis.

Variables demograficas:

La demografia estudia las caracteristicas de una poblacién y su desarrollo a través del
tiempo. Al igual que las variables geograficas, esta es una de las categorias mas utilizadas
en ejercicios de caracterizacion.

Variables Intrinsecas:
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Estas variables hacen referencia a actividades o valores comunes (preferencias
individuales o estilos de vida) de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés que permiten
identificar caracteristicas para diferenciarlos.

Variables de comportamiento:

Estas variables corresponden a las acciones observadas en los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés, mas alla de lo que dicen hacer o preferir. Permiten identificar los motivos
0 eventos que los llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas de esta
interaccion.
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