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2. INTRODUCCION

El presente documento se enmarca dentro de la politica de servicio al ciudadano y de las
funciones a cargo del Estado Colombiano para fortalecer la confianza y la satisfaccion ciudadana
frente a los servicios prestados a través de las entidades publicas. Se analizaron principalmente
los grupos de interés que demandan tramites y servicios del Ministerio del Interior y las
clasificaciones identificadas en estos grupos, deben entenderse como la fuente principal de
identificacién ciudadana y/o grupo de valor “los grupos de valor son audiencias especificas sobre
las cuales se orienta el esfuerzod de cada entidad.

El sistema PQRSD a través del cual se reciben las solicitudes virtuales de los ciudadanos, es la
fuente de informacion para la realizacién de la caracterizacion de usuarios, por tanto, se
consideraron los elementos y caracteristicas de los ciudadanos registrados en este sistema, que
utilizaron el canal virtual dispuesto por el Ministerio del Interior para facilitar y agilizar su
interaccion con los grupos de Interés. Con base en esta informacion se identificaron y focalizaron
diferentes variables de acuerdo a las prioridades y necesidades de la entidad?, teniendo en
cuenta los sujetos y/o comunidades, organizaciones, entidades que son la fuente primaria de
informacidn para la captura de referencias; etarias, econdémicas, sociales y culturales y que a su
vez permitieron la identificacion, clasificacion y segmentacion de perfiles.

3. OBJETIVOS

Objetivo General:

Identificar a los ciudadanos registrados en el sistema PQRSD, que hicieron algun 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 tramites del Ministerio del Interior mas demandados.

Objetivos Especificos:

* Analizar las caracteristicas 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 tramites solicitados por los ciudadanos o usuarios con
el fin de optimizar los tramites y servicio en linea.

4. Metodologia

La metodologia utilizada para la realizacion de la presente caracterizacion se presenta a
continuacion:

1. Objetivo del ejercicio de caracterizacion: identificacion de los sujetos para la
caracterizacion de usuarios, grupos de valor en el Ministerio del Interior.

2. Recoleccion de datos: obtencién de datos de fuente primaria - sistema PQRSD - para la
organizacion, clasificacién y segmentacion de perfiles.

3. Andlisis de datos: consultar la informacion recolectada para elaborar la caracterizacion.

! Informe de caracterizacidn de usuarios Funcién Publica 2019.
2 Guia metodoldgica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés. Funcién
Publica.
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4. Consideraciones y recomendaciones: Con base en la informacién analizada, identificar
mejoras y servicios prestados por el Ministerio del Interior.

4.1. Tipos o categorias de variables identificadas, para caracterizar a personas
naturales y juridicas:

El ciudadano, debe entenderse como la persona natural o juridica 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 caracterizacion se
analizara la informacién haciendo distincién entre personas naturales y juridicas; los grupos de
interés son conjuntos de sujetos identificados con una serie de particularidades.

Ciudadano Variables Descripcion

Geogréficas Ubicacion
Persona Demograéficas Sexo, actividad econlOmica, estrato socio-
Natural econdémico, condicién de discapacidad, condicién

preferencial y nivel de escolaridad.

Intrinsecas Intereses y accesos a canales
Geogréficas Cobertura geogréfica y ubicacion principal
Persona
Juridica Tipologia Sector del cual depende; publico o privado.
organizacional
La caracterizacion de usuariosesfil a descripci -n de un usuario
medio de variables demograficas, geograficas, intrinsecas y de comportamiento, con el fin de
identificar |l as necesidades y moti vacdiConhassend e

lo anterior y con el fin de dar cumplimiento a la caracterizacion 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 informacion utilizada para la medicion y analisis.

5. JUSTIFICACION

El Sistema PQRSD hace posible la recoleccién de la informacién en el momento en que los
ciudadanos se registran para realizar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias;
dicha informacion permite identificar las principales caracteristicas 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 notificacion preferido por los ciudadanos.
V Ubicacion de los ciudadanos en el territorio nacional.
V Género.

V Condicién preferencial y condicion de discapacidad.
V Grupo de Interés.

3 Guia Para La Caracterizacidon De Usuarios De Las Entidades Publicas. Gobierno en Linea 2011.
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Grafica #1. Ubicacion Geografica Personas Naturales
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La grafica #1 permite identificar los departamentos donde residen los ciudadanos registrados que
utilizaron el Sistema PQRSD del Ministerio del Interior. El mayor nimero de solicitudes proviene
de la ciudad de Bogota 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 Cérdoba con 93, que equivale al 7.6%.

Gréafica #2. Género de los Ciudadanos
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Del total de registros de la muestra, el 16% tienen género Masculino, el 11% femenino y el 73%
no lo registré.
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Grafica #3. Ocupacion de los ciudadanos
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Del total de la poblacion registrada que realizé peticiones, el 14% es poblacion econémicamente
activa (empleada 8% e independiente 6%); la poblacién estudiantil representa un 8% vy la
poblacion pensionada y dedicada al hogar representa en conjunto el 1,41% de la muestra; el
72% de los usuarios no registrd su ocupacion y el 3% tiene otra actividad que no especifico.

Gréfica #4. Estrato socio T econémico
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El 73% de los ciudadanos registrados en el sistema PQRSD, no especificaron su estrato
social; del 27% que lo hicieron la mayoria 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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Grafica #5. Ciudadanos que requieren atencion preferencial
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Del total de ciudadanos registrados en el Sistema PQRSD, el 5% de las personas, requiere
atencion preferencial; por ser adulto mayor, mujer gestante, veteranos de la fuerza publica,
adolescentes y nifios.

Gréfica #6. Ciudadanos en condicion de discapacidad
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Se identifican 27 ciudadanos, es decir el 1.39% en condicion de discapacidad, que
tuvieron contacto con el Ministerio a través del Sistema, entre enero y septiembre de 2019.
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Gréfica #7. Nivel de escolaridad
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Del 100% de los usuarios registrados que usaron el sistema PQRSD entre enero y septiembre
de 2019, el 72,76% no registro su nivel de escolaridad; el 7,86% tiene estudios de secundaria; el
10,23% son universitarios; el 3,60% cuentan con especializacién y el 1,70% de la poblacion
tienen maestria.

Grafica #8. Mecanismos de Notificacion
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Se identificd que un 94% de los usuarios prefieren como mecanismo de notificacion el correo
electrénico, es decir 1.828 ciudadanos, mientras que un 4% de los usuarios representado en 79
personas prefieren recibir la notificacion en forma escrita. El 2% no especificaron el mecanismo
de notificacion 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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Grafica #9. Intrinsecas: grupos de usuarios
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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 Direccion
de Asuntos indigenas, ROM y Minorias tiene el mayor con un 17.98%, es decir 148 usuarios; le
siguen temas de la Direccion para la Democracia, la Participacion Ciudadana y la Accion
Comunal con 12.52% (103 usuarios), la Direccién de Gobierno y Gestion Territorial con el 12.52%
(103 usuarios) y de la Direccion de Asuntos para Comunidades Negras con un 11.66% (96
usuarios). Los demas usuarios registrados que usaron el sistema en el afio 2019, es decir 1123
gue representan el 57.71% del total, no especificaron alguna preferencia temética o interés
particular.

Personas Juridicas
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Con base en las solitudes realizadas por medio del Sistema PQRSD, se evidencia que la mayoria
de personas juridicas registradas, estan ubicadas en la ciudad de Bogota 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, Guainia y
Vichada.
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Grafico #11. Grupos de interés
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La mayoria de las organizaciones registradas en el Sistema PQRSD, se identificaron como
Entidades Publicas, seguidas por las empresas privadas, organizaciones sociales,
universidades, Iglesias y Medios de Comunicacion, estas dos Ultimas realizaron muy pocas
solicitudes con relacion a las demas.

Grafico #12. Principales temas de interés
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Entre los temas relevantes de interés de los ciudadanos destacamos: comunidades indigenas
con el 18% (148 usuarios), democracia y participacion con el 13% (103 usuarios), la direccion
gobierno y gestion territorial con el 13% (103 usuarios), siendo los temas mas 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%.
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Recomendaciones

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

Utilizar el email registrado en el sistema PQRSD vy la pagina web para comunicarse
permanentemente con los ciudadanos de conformidad con sus temas de interés.
Promover el uso del sistema PQRSD para lograr una comunicacion efectiva y
adicionalmente fomentar la politica de cero papel a nivel interno y externo en la entidad.
Capacitar permanentemente a los servidores publicos que atienden ciudadanos en los
diferentes temas misionales y de interés, con el fin de mejorar la asignaciéon o
direccionamiento de las solicitudes realizadas a través del Sistema PQRSD del Ministerio
del Interior y mejorar la gestién.

Identificar nuevas alternativas y acciones para dar acceso a los tramites y servicios del
Ministerio, a las personas en condicidn de discapacidad, a través de la pagina web de la
entidad y los canales de atencion virtual y presencial.

Incentivar el registro de los ciudadanos en el sistema PQRSD y el suministro de
informacién especifica, que permita que en las futuras caracterizaciones se realicen
analisis mas profundos y de utilidad que permitan promover acciones de participacién
ciudadana, de mejoramiento del servicio y la toma de decisiones en general.

Elaboro: Reviso6 y aprobo:

Julian Pulido Diana Patricia Bohorquez Hernandez

Profesional Universitario Coordinador Grupo de Servicio al
Ciudadano

Andrés Vargas
Contratista




