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2. INTRODUCCIÓN 
 
El presente documento se enmarca dentro de la política de servicio al ciudadano y de las 
funciones a cargo del Estado Colombiano para fortalecer la confianza y la satisfacción ciudadana 
frente a los servicios prestados a través de las entidades públicas. Se analizaron principalmente 
los grupos de interés que demandan trámites y servicios del Ministerio del Interior y las 
clasificaciones identificadas en estos grupos, deben entenderse como la fuente principal de 
identificación ciudadana y/o grupo de valor “los grupos de valor son audiencias específicas sobre 
las cuales se orienta el esfuerzoò1 de cada entidad.  
 
El sistema PQRSD a través del cual se reciben las solicitudes virtuales de los ciudadanos, es la 
fuente de información para la realización de la caracterización de usuarios, por tanto, se 
consideraron los elementos y características de los ciudadanos registrados en este sistema, que 
utilizaron el canal virtual dispuesto por el Ministerio del Interior para facilitar y agilizar su 
interacción con los grupos de Interés. Con base en esta información se identificaron y focalizaron 
diferentes variables de acuerdo a las prioridades y necesidades de la entidad2, teniendo en 
cuenta los sujetos y/o comunidades, organizaciones, entidades que son la fuente primaria de 
información para la captura de referencias; etarias, económicas, sociales y culturales y que a su 
vez permitieron la identificación, clasificación y segmentación de perfiles. 

 
 

3. OBJETIVOS 
 

Objetivo General: 
 
Identificar a los ciudadanos registrados en el sistema PQRSD, que hicieron algún tipo de solicitud 
a través del canal virtual, entre el 01 de enero y el 30 de septiembre de 2019, para determinar  
los  servicios y trámites del Ministerio del Interior más demandados.  
 
Objetivos Específicos: 
 

• Analizar las características de los ciudadanos que enviaron solicitudes a la entidad en la 
presente vigencia, con el fin de identificar acciones para mejorar el servicio.  

• Identificar los principales temas y trámites solicitados por los ciudadanos o usuarios con 
el fin de optimizar los trámites y servicio en línea.  

 

4. Metodología 
 

La metodología utilizada para la realización de la presente caracterización se presenta a 
continuación:   
 
1. Objetivo del ejercicio de caracterización: identificación de los sujetos para la 

caracterización de usuarios, grupos de valor en el Ministerio del Interior. 
2. Recolección de datos: obtención de datos de fuente primaria - sistema PQRSD - para la 

organización, clasificación y segmentación de perfiles. 
3. Análisis de datos: consultar la información recolectada para elaborar la caracterización. 

                                                           
1 Informe de caracterización de usuarios Función Pública 2019. 
2 Guía metodológica para la caracterización de ciudadanos, usuarios y grupos de interés. Función 
Pública. 
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4. Consideraciones y recomendaciones: Con base en la información analizada, identificar 
mejoras y servicios prestados por el Ministerio del Interior. 

4.1. Tipos o categorías de variables identificadas, para caracterizar a personas 

naturales y jurídicas:   

 
El ciudadano, debe entenderse como la persona natural o jurídica que solicita y/o recibe un 
producto (bien o servicio) por parte del Ministerio del Interior, pero que no hace parte de la 
Entidad; es el usuario, peticionario o quejoso de los servicios que presta el Ministerio de 
conformidad con sus competencias; por lo anterior en este documento de caracterización se 
analizara la información haciendo distinción entre personas naturales y jurídicas; los grupos de 
interés son conjuntos de sujetos identificados con una serie de particularidades. 
 

 

   

 
 

Persona 
Natural 

Geográficas Ubicación 
 

Demográficas Sexo, actividad económica, estrato socio-
económico, condición de discapacidad, condición 
preferencial y nivel de escolaridad. 
 

Intrínsecas Intereses y accesos a canales 

 

Geográficas Cobertura geográfica y ubicación principal 
 

Tipología 
organizacional 

Sector del cual depende; público o privado. 

 
La caracterización de usuarios es ñla descripci·n de un usuario o un conjunto de usuarios por 
medio de variables demográficas, geográficas, intrínsecas y de comportamiento, con el fin de 
identificar las necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicioò3. Con base en 
lo anterior y con el fin de dar cumplimiento a la caracterización de usuarios registrados en el 
sistema PQRSD del Ministerio del Interior, se presentan detalladamente los datos con el fin de 
garantizar la oportunidad y trasparencia de la información utilizada para la medición y análisis. 
 

 

5. JUSTIFICACIÓN 

 
El Sistema PQRSD hace posible la recolección de la información en el momento en que los 
ciudadanos se registran para realizar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias; 
dicha información permite identificar las principales características de los ciudadanos y sus temas 
de interés con el fin de brindarles un servicio efectivo, en todo el territorio nacional. 
 
Se utilizaron los datos de 1946 usuarios registrados en el Sistema PQRSD que utilizaron el 
sistema de enero a septiembre de 2019 y se analizaron las siguientes variables: 
 
V El mecanismo de notificación preferido por los ciudadanos.  
V Ubicación de los ciudadanos en el territorio nacional. 
V Género. 
V Condición preferencial y condición de discapacidad. 
V Grupo de Interés.   

                                                           
3  Guía Para La Caracterización De Usuarios De Las Entidades Públicas. Gobierno en Línea 2011. 
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Grafica #1. Ubicación Geográfica Personas Naturales  

 
 
La grafica #1 permite identificar los departamentos donde residen los ciudadanos registrados que 
utilizaron el Sistema PQRSD del Ministerio del Interior.  El mayor número de solicitudes proviene 
de la ciudad de Bogotá D.C., con 191, es decir el 15.6%, seguido por el departamento de Cauca 
con 96, que equivale al 7.9% y el departamento de Córdoba con 93, que equivale al 7.6%. 

 
 

Gráfica #2. Género de los Ciudadanos 

 
 
 
Del total de registros de la muestra, el 16% tienen género Masculino, el 11% femenino y el 73% 
no lo registró. 
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Gráfica #3. Ocupación de los ciudadanos 

 
 
 
 
Del total de la población registrada que realizó peticiones, el 14%  es población económicamente 
activa (empleada 8% e independiente 6%); la población estudiantil representa un 8% y la 
población pensionada y dedicada al hogar representa en conjunto el 1,41% de la muestra; el 
72% de los usuarios no registró su ocupación y el 3% tiene otra actividad que no especificó. 
 

 
Gráfica #4. Estrato socio ï económico 

 
 
El 73% de los ciudadanos registrados en el sistema PQRSD, no especificaron su estrato 
social; del 27% que lo hicieron la mayoría se concentran en los estratos 1, 2 y 3, 
representados en un 10.79% Estrato 1, el 6.27% estrato 2 y 5.96% del estrato 3. 
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Gráfica #5. Ciudadanos que requieren atención preferencial  

 
 
Del total de ciudadanos registrados en el Sistema PQRSD, el 5% de las personas, requiere 
atención preferencial; por ser adulto mayor, mujer gestante, veteranos de la fuerza pública, 
adolescentes y niños. 

 
 

Gráfica #6. Ciudadanos en condición de discapacidad 

 
 
 
Se identifican 27 ciudadanos, es decir el 1.39%  en condición de discapacidad, que 
tuvieron contacto con el Ministerio a través del Sistema, entre enero y septiembre de 2019. 
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Gráfica #7. Nivel de escolaridad 

 
Del 100% de los usuarios registrados que usaron el sistema PQRSD entre enero y septiembre 
de 2019, el 72,76% no registró su nivel de escolaridad; el 7,86% tiene estudios de secundaria; el 
10,23% son universitarios; el 3,60% cuentan con especialización y el 1,70% de la población 
tienen maestría.  

 
Gráfica #8. Mecanismos de Notificación 

 
 
Se identificó que un 94% de los usuarios prefieren como mecanismo de notificación el correo 
electrónico, es decir 1.828 ciudadanos, mientras que un 4% de los usuarios representado en 79 
personas prefieren recibir la notificación en forma escrita. El 2% no especificaron el mecanismo 
de notificación de su preferencia para recibir respuesta, por lo cual se asume que prefieren el 
virtual, es decir el mismo canal por el que realizaron su solicitud. 
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Gráfica #9. Intrínsecas: grupos de usuarios

 
El 42,29% de los 1946 usuarios registrados en el Sistema PQRSD, equivalen a 823; manifestaron 
su interés por temas relacionados con las dependencias misionales de la entidad. La Dirección 
de Asuntos indígenas, ROM y Minorías tiene el mayor con un 17.98%, es decir 148 usuarios; le 
siguen temas de la Dirección para la Democracia, la Participación Ciudadana y la Acción 
Comunal con 12.52% (103 usuarios), la Dirección de Gobierno y Gestión Territorial con el 12.52% 
(103 usuarios) y de la Dirección de Asuntos para Comunidades Negras con un 11.66% (96 
usuarios). Los demás usuarios registrados que usaron el sistema en el año 2019, es decir 1123 
que representan el 57.71% del total, no especificaron alguna preferencia temática o interés 
particular.  

 
Personas Jurídicas 

Gráfica #10. Ubicación de Entidades solicitantes 

 
Con base en las solitudes realizadas por medio del Sistema PQRSD, se evidencia que la mayoría 
de personas jurídicas registradas, están ubicadas en la ciudad de Bogotá D.C.; le siguen en 
orden descendente el departamento de Antioquia y Valle del Cauca. Otras organizaciones no 
especifican el lugar donde se encuentran ubicadas. Los departamentos que registran menos 
peticiones son Vaupés, Arauca, Guaviare, Sucre, el Archipiélago de San Andrés, Guainía y 
Vichada.  
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Gráfico #11. Grupos de interés 

 
 

La mayoría de las organizaciones registradas en el Sistema PQRSD, se identificaron como 
Entidades Públicas, seguidas por las empresas privadas, organizaciones sociales, 
universidades, Iglesias y Medios de Comunicación, estas dos últimas realizaron muy pocas 
solicitudes con relación a las demás.  
 

Gráfico #12. Principales temas de interés  

 
 
Entre los temas relevantes de interés de los ciudadanos destacamos: comunidades indígenas 
con el 18% (148 usuarios), democracia y participación con el 13% (103 usuarios), la dirección 
gobierno y gestión territorial con el 13% (103 usuarios), siendo los temas más consultados  o 
demandados a través del Sistema PQRSD por los ciudadanos. Los temas menos consultados 
son los de comunidad LGTBI con 20 usuarios que corresponden al 2.43% y lucha contra la trata 
de personas con 23 usuarios que corresponden al 2.79%. 
 

45,95%

2,28%1,00%

20,91%

21,19%

8,53%

Ent Públicas

Iglesias

Medios de Comunicación

Org Privadas

Org Sociales

Universidades

4%
2%

12%

8%

13%

12%
13%

18%

3%

5%

10%
Asuntos Religiosos

Comunidad LGTBI+

Comunidades Negras, Afrocolombiasnas,
Raizales y Palenqueras

Consulta Previa

Democracia y Participación

Derechos Humanos

Gobierno y Gestión

Indigenas

Lucha contra la Trata de Personas

Proyectos Fonsecon

Victimas del Conflicto Armado



 

11 

6. Recomendaciones 
 

¶ Realizar un portafolio de trámites y servicios del Ministerio del Interior, para facilitarle a 
los ciudadanos el acceso. 

¶ Utilizar el email registrado en el sistema PQRSD y la página web para comunicarse 
permanentemente con los ciudadanos de conformidad con sus temas de interés. 

¶ Promover el uso del sistema PQRSD para lograr una comunicación efectiva y 
adicionalmente fomentar la política de cero papel a nivel interno y externo en la entidad. 

¶ Capacitar permanentemente a los servidores públicos que atienden ciudadanos en los 
diferentes temas misionales y de interés, con el fin de mejorar la asignación o 
direccionamiento de las solicitudes realizadas a través del Sistema PQRSD del Ministerio 
del Interior y mejorar la gestión. 

¶ Identificar nuevas alternativas y acciones para dar acceso a los trámites y servicios del 
Ministerio, a las personas en condición de discapacidad, a través de la página web de la 
entidad y los canales de atención virtual y presencial. 

¶ Incentivar el registro de los ciudadanos en el sistema PQRSD y el suministro de 
información específica, que permita que en las futuras caracterizaciones se realicen 
análisis más profundos y de utilidad que permitan promover acciones de participación 
ciudadana, de mejoramiento del servicio y la toma de decisiones en general.   
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