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aracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de valor del ITFIP Institucion de Educacion
Superior

La caracterizacion se realiza para la identificar y obtener informacion sobre las particularidades
(caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias) de la ciudadania y los grupos de
valor con los que interactla una entidad con el fin de agruparlos o segmentarlos de acuerdo con
atributos o caracteristicas similares. La caracterizacion facilita la definicion de la oferta institucional y
de los escenarios de relacionamiento con la ciudadania a través de la identificacion

La caracterizacién del grupo de valor TIC, se realiza en los siguientes pasos.
- Paso 1: Reconocer ejercicios previos de relacionamiento con ciudadanos y grupos de valor.
- Paso 2: Establecerlas variables parala cracterizacion: aqui se eligen las variables que se deberan
estudiar y definir el nivel de profundidad o desagregacion de la informacion obtenida.

Las variables definidas deben por lo general tener estas caracteristicas:
e Relevantes: que tengan informacién destacada.
e Econdmicas: que se ajusten a los recursos de los cuales dispone la entidad.
e Medibles: que puedan ser observados y medidos por la ciudadaniay grupos de valor.
e Asociativas: que estas variables puedan relacionarse o asociarse con las necesidades de la
mayoria de usuarios o grupos de valor.
e Consistentes. Que los valores o resultados de estas variables, permanezcan en el tiempo.

Categoria de variables: para realizar |a caracterizacién a la ciudadaniay grupos de valor:

1) Geogréficas: Ubicacion geogréfica.

2) Demogréfica: Expresan las diferentes tipologias de la poblaciony grupos de valor. En lo étnicoy
orientacion sexual.

3) Intrinsecas: Se refieren a actividades o valores comunes, preferencias que tienen a la hora de
acceder a los canales de atencion.

4) De comportamiento: Consiste en determinar mas alla, que preferencia tienen estos grupos con
utilizar servicios de la entidad.

5) Relacionales: variables que pueden ser temporales, seglin se cambie el escenario de la entidad o
sistemas de atencién. Es necesario percibir lafrecuencia o tiempos de interaccién con la entidad.

6) Comportamiento organizacional: Estd la cultura organizacional, mecanismos y canales de
atencion a usuarios, como e interactia con otras entidades.

7) Tipologia organizacional: Sirve para identificar en el usuario si son personas juridicas,
organizaciones u otras entidades de la administracion publica, identificar la fuente de los
recursos, tamano de la entidad, sector al cual pertenecen.
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- Paso 3: Recolecte la informacién: Inicialmente se debe establecer un plan detallado de
procedimientos que nos lleven a reunir datos con un propodsito especifico.

e Establecer un Grupo de trabajo Interdisciplinario que lidere el ejercicio de caracterizacion y
coordine al interior de la entidad con las dependencias que producen la informacion pertinente.

e Esteequipo puede definirse desde el Comité de Gestiony Desempeno o asignarsele el liderazgo
a la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania.

CARACTERISTICAS DE LA INFORMACION

La informacién empleada para la caracterizacion de los usuarios de la institucion se  tomod de la
plataforma GUIA, la cual tiene caracteristicas como.

1. Matriculados
2. Poblacion (hombres - Mujeres)
3. Estratos
4. Edades
5. Ofertaacadémica
6. Encuesta de satisfaccion:
a Datos personales: Nombre, sexo, edad, ocupacion, etnia.
b Sitiene: alglin beneficio, conoce informacion institucional, redes sociales,
C Predileccién enalglin deporte y si esta o tiene capacitacion (institucional).
d Utilizacién de tramites
e Tipodevisitante.
f Estrato
g Clasedeatencion solicitada
h Tipo de gestién
i Estadofisico
j  Opiniénde la calidad de atencion.
METODOLOGIA.

La caracterizacion de usuarios se realizd con base en la guia de Caracterizacion de ciudadanos y grupos
devalor. Este documento fue disefiado para establecer los pasos basicos y dar cumplimiento alanorma,
buscando asi que las entidades publicas conozcan a los usuarios ciudadanos e interesados, para
formular estrategias y mejoras.

OBJETIVO
—
“EDUCACION SUPERIOR CON CALIDAD PARA TODOS” (@‘)
Calle 18 Carrera 1* Barrio ARKABAL icontec BN 3—
Celular Atencion al Ciudadano 316 6254592
Correo: info@itfip.edu.co
El Espinal — Tolima

SC6793-1  £0-8C6793-1


http://www.itfip.edu.co/

“ITFIP” INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR
Establecimiento publico adscrito al Ministerio de Educacién Nacional
NIT 800.173.719.0

www.itfip.edu.co

Determinar los ciudadanos y grupos de valor atendidos por ITFIP en los medio Tecnologia de la
Informacion y la Comunicacion.
GESTION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS.
Servicios Académicos:
* Inscripciénen linea
* Inscripcién presencial
» Matricula académica
» Grados
* Asesoria grupos de investigaciéon
* Informacion Académica e Investigativa
*  Esben (Sistema PQRSF)

e Estimulos Educativos

NICHO SELECCIONADO

EI ITFIP Institucién de Educacion Superior, realiza la presente caracterizaciéon de usuarios a los
estudiantes, profesores e investigadores que participan de los programas de formacion formal e
informal. Para este caso se harealizado una muestra de 1900 usuarios de GUIA, entre estudiantes,
docentes, investigadores internos y externos, personal de plantay por contrato del ITFIP.

POLITICA DE LA CARACTERIZACION

Adaptar la ofertainstitucional y la estrategia de servicio al ciudadano (procesos y procedimientos,

procesos de cualificacion de servidores publicos, oferta de canales de atencion y de informacion,

encuesta de caracterizacién) y grupos de valor.

METODOLOGIAY FUENTE DE DATOS
Lafuente dedatos conlaqueserealizardlacaracterizacion de ciudadanosy grupos de valor del ITFIP
y las demas areas misionales asociadas, es tomada de la base de datos de la encuesta realizada en
google drive, a través del correo electronico.

Hay otras fuentes de informacién interna que se pueden utilizar o aplicar:

Sistema Nacional de Educacién Superior (SNIES), el sistema virtual de gestion de aprendices
(SGVA),
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NORMATIVIDAD

El desarrollo de la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de valor, permitird dar
cumplimiento en su totalidad o parcialmente a las siguientes normas.

* Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos vy entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

e  Decreto 2623 de 2009 por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

*  CONPES 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano y CONPES 4070 de
2021 “Estado Abierto”.

o Ley 1437 de 2011.Por lacual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativoy delo
Contencioso Administrativo.

e Decreto 019 de 2012, Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la administracién publica.

*  Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley1474 de
2011" Adopta una metodologia y "Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupciony de Atencién al Ciudadano”

*  Decreto 2693 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
estrategia de Gobierno en lineade la Republica de Colombia, se reglamentan parcialmente
las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones"

*  Documento CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano

CARACTERISTICAS DE LOS CIUDADANOS, USUARIOS Y GRUPOS DE VALOR

Funcionarios. Personal de planta administrativa vinculada formalmente al ITFIP.
Es un estudiante que este matriculado en un programa académico de
Estudiantes Pregrado, estos son actividades curriculares conducentes a un titulo que se

realizan con posterioridad ala obtencion de un grado técnicoy tecnoldgico, con
nivel académico superior a estos.
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Egresados. Son egresados aquellos individuos que hayan cursado y aprobado uno o mas
programas de posgrado

Profesores Son académicos profesionales o especializados a nivel de maestria o
doctorado encargados de la formacion nivel de pregrado

Grupos de El Grupo de Investigacion es la unidad basica de la investigacién colectiva;

Investigacion involucra a dos o mas Investigadores, al menos uno de ellos de planta, en torno

internos a un area del conocimiento, a través de uno o mas proyectos de investigacion
activos.

Grupos de El Grupo de Investigacion es la unidad basica de la investigaciéon colectiva;

Investigacion involucra a dos o méas Investigadores, registrados en Ministerio de Ciencias, a

externa través de uno o mas proyectos de investigacion activos.

Caracterizacion de los ciudadanos, usuarios y grupos de valor:

Conlacaracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de valor, las entidades podremos identificar la
informacion sobre las organizaciones sociales, académicas, gremiales, institucionales, no
gubernamentales vy otros grupos de interés de manera que pueden ser consultados, capacitados,
informados y convocados a participar en el proceso de rendicion de cuentas y en los mecanismos de
participacion ciudadana que se disefien.

Asi mismo, la caracterizacion le permitird al ITFIP fortalecer las estrategias de comunicacion de la
entidad, estableciendo los canales y medios de comunicacién idoneos para la interlocucién de acuerdo
con las particularidades socioculturales, tecnologicas y geogréficas de los grupos identificados;
estableciendo los temas sobre los cuales se debe hacer un mayor énfasis en el ejercicio permanente de
rendicién de cuentas.

1. Grupos de valor:

Los grupos de valor son las personas o entidades que hacen uso directo de los servicios que presta
la institucion, aplicandoseles la siguiente metodologia para obtener | informacion.

e PUNTOS DE ATENCION O SERVICIOS AL CIUDADANO:

o callcenter
o encuestas
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pagina web
o correoelectronico
o redessociales

USQO: Permite recoger la informacion directamente del ciudadano, usuario o grupo de interés e
identificar los patrones que surgen del uso vy la actividad presente en cada uno de los puntos de
servicio o canales.

Obijetivos especificos:

Disenar acciones de didlogo virtuales en el marco del proceso de utilizacion de los servicios que oferta
el ITFIP. (Paginaweb, digitalizacion de datos, acceso a red y equipos de cémputo).

VARIABLES DEMOGRAFICAS
Socioecondmico

Estrato socio econdmico, de los grupos de valor, en su mayoria son de estrato 1y 2 conun 93% de la
comunidad

Estrato \ participacion
0,61%
1 46,36%
2 47,11%
3 4,69%
4
5

0,99%
y Mas 0,24%
100%
Fuente : plataforma GUIA 2024

Grupos etarios

El grupo con mayor participacion de los jévenes entre 18 y 25 afios siendo el 48% de la comunidad

identificada
MENORES DE EDAD 35.9%
ENTRE 18Y 25 48,9%
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ENTRE 26 Y 55

15,1%

MAYORES DE 56

0,05%

Poblacién de especial interés

Respecto alas poblacion de interés para lainstitucion hay participacion de, el grupo mas significativo

corresponde a personas victima de conflicto, seguido por desplazados

VICTIMA
POBLACION | DESPLAZADO DISCAPACIDAD | CONFLICTO INDIGENAS AFRO
porcentaje 5% 1% 8% 5% 0,42% 0,05%
Fuente : plataforma GUIA 2024
Ubicacién geografica de la poblacion
MUNICIPIO %
Agua De Dios 6
Alvarado 1
Ambalema 7
Anapoima 2
Anzoategui 1
Apulo 3
Arbelaez 1
Ataco 18
Bogota D.C. 4
Cajamarca 1
Campoalegre 1
Carmen Apicala 13
Cartagena 1
Casa Grande 1
Chaparral 49
Coello 150
Coyaima 73
Cunday 6
Espinal 2039
Flandes 196
Florencia 1
Gigante 1
Girardot 243
Guamo 372
Ibague 213
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MUNICIPIO
Icononzo
lquira

La Esperanza
La Plata

Lerida

Libano

Linares
Mahates
Mariquita
Melgar

Narifio
Natagaima
Neiva

Nilo

Olaya

Ortega
Palocabildo
Pasto

Pitalito
Planadas

Prado

Puerto Salgar
Purificacion
Ricaurte
Rioblanco
Rovira

Saldana

San Jose De La Fragua
San Juan De Uraba
San Luis

Santo Domingo
Soacha

Suarez

Tarso

Tello

Tocaima

Valle De San Juan
Venadillo
Villarrica

Viota
Fuente : plataforma GUIA 2024
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Sexo

Esta variable es importante dado que suele tener relacidon con las variables intrinsecas y de
comportamiento (las cuales son explicadas mas adelante), especialmente por la influencia en los roles
que se ejercen por cada uno o por las connotaciones culturales sobre cada sexo. En nuestro caso se
presentan: femenino (47%) y masculino (53%).

F 47%
M 53%
Total general

Enun préximo ejercicio de indagacion se tendra en cuenta las siguientes variables

- Tamano familiar

Numero de integrantes del nicleo familiar del ciudadano o de las personas con las cuales comparte su
vivienda. Esta variable es importante para aquellos servicios que estén asociados con necesidades de
grupos familiares, especialmente si las caracteristicas de la prestacion del servicio dependen del
tamano de dicho grupo. Los rangos especificos de andlisis dependen de las caracteristicas de la entidad
prestadora del servicio y de las caracteristicas del mismo, asi como de los anélisis que se requieran.

- Estado del ciclo familiar

Etapa en la cual el ciudadano se encuentra dentro del desarrollo de su vida familiar. Esta variable es
importante para aquellos servicios en los que las necesidades atendidas estdn asociadas a las
necesidades que emergen de la situacion familiar del ciudadano. Ejemplo: soltero(a), union libre,
casado(a) sin hijos, casado(a) con hijos, casado(a) con hijos independientes, viudo(a).

- Escolaridad

Puede medirse através del promedio de afos de educacion aprobados o del maximo nivel de educacion
alcanzado. Esta variable es fundamental para enfocar el lenguaje que debe utilizarse en la interaccion
con el ciudadano, para implementar canales de atencion o para satisfacer

necesidades propias relacionadas con el nivel de estudios alcanzado. Ejemplo: primaria, secundaria,
universitaria, especializacion, maestria, doctorado.

- Lenguas oidiomas
Estavariable permite identificar los idiomas usados por las comunidades o ciudadanos que interactian

con la entidad o el uso de lengua de sefias en caso de limitaciones auditivas que permitan interactuar
con su entorno. Esta variable es importante para garantizar el acceso incluyente de todos los usuarios
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de servicios con lenguas heterogéneas. Ejemplo: espanol, inglés, wayu, quechua, lengua de senas
colombiana, entre otros.

- Vulnerabilidad

Estasvariables permiten identificar individuos con caracteristicas que pudiesen limitar su capacidad de
acceder enigualdad de condiciones a los servicios del Estado o cuyos derechos hayan sido vulnerados.
Dentro de estas variables se pueden catalogar a las madres cabeza de familia, personas con
discapacidad (visual, auditiva, sordo ceguera, fisica o0 motora, cognitiva, mental o multiple), personas
con problemas de salud, personas en situacién de desplazamiento, victimas de la violencia,
reinsertados, mujeres embarazadas, entre otros. La adecuada identificacion de los ciudadanos con
respecto a esta variable es fundamental para el disefio de estrategias diferenciales que garanticen un
acceso universal a los trdmites y servicios del Estado.

- Intereses

Actividades o informacion que cautiva la atencion de los ciudadanos, usuarios o grupos de valor. Esta
variable es importante para identificar temas comunes que faciliten la comunicacion con los usuarios,
la posible oferta de servicios que puede demandar de acuerdo con sus intereses, asi como informacion
relevante que puede cautivar la atencion del ciudadano. Ejemplo: Temas: deportes, entretenimiento,
actividades familiares. Informacion: ejecucion presupuestal, cumplimiento de metas de plan de desarrollo,
politica social.

- Lugares de encuentro

Hace referencia a los lugares frecuentados por los ciudadanos, usuarios o grupos de valor, tanto
presenciales como en linea, permitiendo identificar espacios en los que es posible interactuar y que
podrian ser estratégicos para el desarrollo del plan de divulgacion y comunicaciones de tramites y
servicios de la entidad, o de la actividad especifica de la caracterizacion. Ejemplo: salones comunales,
parques, cafés, clubes, medios de comunicacion, sitios y portales web, foros, redes sociales, entre
otros.

- Acceso acanales

Canales alos que el ciudadano, usuario o grupo de interés tiene acceso. La importancia de esta variable
radica en gue permite identificar los canales potenciales por los cuales puede contactar a sus usuarios,
de acuerdo con las localidades donde viven y/o trabajan. Se debe aclarar que el acceso se evalla en
términos reales. Es decir, el ciudadano no solo debe contar con el canal en la casa o en algun sitio
cercano, sino que debe estar en capacidad de acceder efectivamente al canal. Por ejemplo, en el caso
de Internet, aunque el ciudadano cuente con conexidn en su casa, si este no tiene conocimientos de
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informatica que le permitan manejar el computador no tendrd Acceso real al canal Ejemplo: internet,
telefonia mévil, telefonia fija, fax, redes sociales, television, presencial.

- Usodecanales

Canales de atencion que el ciudadano, usuario o grupo de valor, efectivamente usa. Esta variable es
importante para identificar canales de comunicacion y/o prestacion de servicios, en los cuales la
interaccion sea mas efectiva, especialmente si se pregunta por la frecuencia de uso del canal vy los
horarios de preferencia al hacerlo. Ejemplo: internet, telefonia, television, puntos de atencion, ferias de
servicio, foros, conversatorios, correo postal, redes sociales, etc.

- Niveles deuso

Hace referencia a la frecuencia con la que el usuario interactua con la entidad. Esta variable es
importante en aquellos casos en los que un ciudadano requiera reiteradamente un mismo servicio. Si la
entidad gestiona la informacion del ciudadano en forma adecuada desde la primera vez, reduce costos
en las siguientes interacciones, asi mismo, se puede aprovechar el conocimiento que el ciudadano
adquiere sobre el servicio durante sus primeras solicitudes y puede usar esta informacion para el
disefo de nuevos canales de atencidn, que permitan atender de forma adecuada y oportuna la demanda
de laciudadania. Ejemplo: usuario potencial, ciudadanos que interactéan con laentidad por primeravez
o el usuario habitual.

ESTRATEGIA DE PLAN DE MEJORA

La caracterizacion del Instituto Tolimense de Formacién Técnica Profesional busca aumentar
gradualmente en un 35 % el indice de inscripciones a los programas Técnicos, Tecnoldgicos vy
Profesionales e identificar que nuevas opciones de programas relacionados con las ciencias sociales y
humanas buscan los usuarios.

También se busca incrementar en un 30 % la consulta de la oferta académica a través de los canales
de comunicacion establecidos por el ITFIP y ampliacion de informacion relevante Actualizacion: Los
procesos de actualizacion de la caracterizacién de usuarios se realizardn anualmente, ya que los
programas de formacién del Instituto Tolimense de Formacion Técnica profesional son semestrales
con inscripciones de igual forma para todos los programas ofrecidos a través de ciclos
propedéuticos.

Se celebran convenios con el Gobierno Central como el denominado “Jévenes en Accién” para que
laciudadania, usuariosy grupos de valor, que estén dentro de los requisitos exigidos por el Gobierno,
puedan acceder a ayudas educativas en efectivo y asi suplir las mas importantes necesidades de su
visa académica.

—
“EDUCACION SUPERIOR CON CALIDAD PARA TODOS” (@D
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