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INTRODUCCION

A menudo, las entidades publicas buscan ofrecer nuevos y mejores servicios a sus usuarios
y una de las primeras preguntas que se deben formular al interior en este proceso es: fy.a
quién va dirigido el servicio?0 Este documento esta orientado a facilitar la caracterizacion de
usuarios de cada entidad para lograr un mejor disefio e implementacién de servicios
basandose en las necesidades de quienes lo requieran, ya sea persona natural o juridica.

El término caracterizacion, en el contexto que se usa en este documento, se refiere a la
identificacion de grupos de usuarios que comparten caracteristicas similares. Parte de la
teoria que se presenta en este documento se soporta en textos de mercadeo que emplean la
caracterizacion (mas especificamente segmentacion) para identificar aspectos comunes de
grupos poblacionales. Por lo anterior, algunas de las fuentes que se citan refieren textos o
literatura de mercadeo, que se hace explicita para que pueda ser consultada por los lectores
y lograr asi una mayor profundidad en estos temas.

En ese entendido, esta guia es fundamental en procesos como: disefio e implementacién de
nuevos servicios, re-disefio e implementacion de servicios existentes, disefio e
implementacion de servicios por canales diferentes a los ya establecidos, disefio de
estrategias de comunicacion con los usuarios o cualquier otra iniciativa que pretenda mejorar
la interaccion usuario i entidad en los procesos misionales de la entidad publica.

. COMO USAR ESTA GUIA?

Se sugiere que para lograr un mejor entendimiento se dé lectura al numeral correspondiente
a la pregunta introductoria fg,por qué se caracterizan mis usuarios?0 de modo que se
entiendan bien las motivaciones que preceden el ejercicio.

Una vez entendido lo anterior, es necesario conocer los elementos que componen una
caracterizacion efectiva junto con las variables a considerar para proseguir con el paso a
paso y asi lograr la segmentacién de los usuarios de la entidad. La siguiente grafica muestra
la estructura de este documento:
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Figura 17 Estructura de la presente guia

Condiciones para
una Caracterizacidn

o e | éComo caracterizar
ra Y I,.f' ™ I

a mis usuarios?

* iQué es una Efectiva * Grupo poblacional
caracterizacidn de objetivo: Personas -
usuarios? *Elementos a tener Organizaciones * Pasos para lograr la
en cuenta caracterizacion

« iPara qué me sirve
caracterizar a mis

usuarios? " .
q U Variables a ‘ o

Considerar en la
Caracterizacidn

Los capitulos que cubren el tema de caracterizacion, numerales 1 a 4, muestran una gréafica
al inicio con el fin de indicar el paso de la guia que se estd abordando. Es un elemento
ilustrativo que sirve a la ubicacion del lector respecto del tema que se trata.

Un buen ejercicio de caracterizacién debe partir de informaciéon de calidad sobre los usuarios
gue se van a caracterizar. Por lo anterior, en este documento se incluye un numeral en el que
se pueden encontrar diferentes mecanismos para la obtencién de informacién de los usuarios
(capitulo 28). Lo que se pretende es dar a conocer al funcionario diferentes alternativas para
conseguir la informaciéon que considera util para su ejercicio de caracterizacién. Por altimo,
se incluye un formato para que el lector consigne la informacién que resulte de la aplicacién
de la guia (capitulo 37).Desde luego, el formato propuesto es sélo ilustrativo y quien realice
el ejercicio de caracterizaciéon puede optar por seguirlo o consignar los resultados en otro
diferente,
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Condiciones para
una Caracterizacion
Hectiva

1 ¢POR QUE CARACTERIZAR MIS USUARIOS?

Una constante en las entidades del Estado es la diversidad de sus usuarios. Cuando una
entidad reconoce esta diversidad, e identifica las caracteristicas, actitudes y preferencias que
diferencian a sus usuarios, tiene la oportunidad de ajustar sus actividades, decisiones y
servicios para responder satisfactoriamente el mayor numero de requerimientos, obtener su
retroalimentacién, y/o lograr participacion activa en el logro de los objetivos de la entidad.
Una vez se tienen claras las diversas solicitudes de atencion, es posible presentar ofertas de
servicios focalizadas, en lugar de tratar de satisfacer a todos con una oferta unificada.

Por el contrario, desconocer la diversidad de usuarios evita que se logre el maximo beneficio
para estos pues en el desarrollo de servicios no ise ncluyen las actitudes, preferencias e
incluso necesidades de quienes acuden a la entidad en busca de informacion, tramites y/o
servicios.

1.1 ¢Qué es una caracterizacion de usuarios?

Es la descripcion de un usuario o un conjunto de usuarios por medio de variables
demogréficas, geogréficas, intrinsecasly de comportamiento, con el fin de identificar las
necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicio.

Los grupos resultantes de este proceso suelen conocerse como Segmentos de Usuarios o
Segmentos de Mercado, por lo que este proceso es a veces denominado Segmentacion de
Usuarios o Segmentacion de Mercado. La American Marketing Association define la

segmentacion de mercados de la siguiente manera®:
i Eploceso de subdividir un mercado en subconjuntos de clientes distintos

1Caractrisicoo escecial deun grupo patticular

2Disponilde en http:/Amawv.marketingpower.com/_layaitsDicticary aspx 2lLetter=My traduddo del inglés: iThe processof subdividinga market
into dgtinct shsets of custoers hat behavein the same way or havesimilarneedsdonsultalo el 3 deNoviembre de2011.
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gue se comportan de la misma manera o tienen necesidades similares . 0

Dentro de los ejercicios de segmentacion es necesario definir el grado de profundidad al que
se quiere llegar pues es posible que se esté definiendo un sector en vez de un segmento. El
primero es una agrupacion poblacional muy general, mientras que el segundo es una
agrupacion poblacional con caracteristicas y necesidades comunes, mas especificas3. Es
importante anotar que son los segmentos, no los sectores, los que daran mayor claridad
sobre las caracterizacion de usuarios que se desea realizar, por tanto, en la medida en que
se determinen sectores se disminuye la efectividad de la implementacién de la iniciativa que
motiva la caracterizacion. La siguiente figura sirve para ilustrar este concepto:

Figura 2 7 Niveles de conocimiento de
usuarios

Esta grafica, que ilustra los niveles de conocimiento
de los usuarios, indica que en la medida en que se
logre identificar las variables de las capas mas
internas, se obtendrd un mayor conocimiento del
grupo poblacional. Un conocimiento mas especifico
de los usuarios ayuda a definir mejor los segmentos.
Por el contrario, si s6lo se logra identificar las
variables de las capas mas superiores de la grafica,
el conocimiento de los usuarios sera muy limitado y
s6lo se lograra hacer una agrupacion muy general
(sectores).

Comportamientos

Figura 31 Ejemplo diferencia entre Sector y

Ejemplo: Una de las variables de orden Segmento

geografico puede ser la ciudad en la que los

adultos mayores viven en la ciudad de Cludd de T
Medellin en edad de jubilacion (circulos 1y 2).

Esta agrupacion se define como un sector ya \<

gue dentro de este grupo poblacional existen 1y 2 son agrupdones

diversos subgrupos poblacionales como por muy generales (Sectores)

ejemplo, los adultos mayores que habitan en

Medellin, que estan en edad de jubilacion,

gue pertenecen al régimen anterior de pension 3y 4 son agrupdones mas
(circulo 3) y que aln se encuentran especiicas (Segmentos)
productivos (circulo 4). Esta es una \_)
agrupacion mas especifica que puede

definirse como un segmento. Que adin se enauentran Régimerantiguo
productivos de pension

3KotlerPhilip, Keller Kevin. Markeing Management. Edicion 12. Afio 2006. PearsonPrenticeHal. Chapter 8: Identifyingnmarketsegments and targets.
Segment Marketing. Pag. 240.
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1.2 ¢P8ra qué me sirve caracterizar mis usuarios?

Realizar una caracterizacion de usuarios trae consigo los siguientes beneficios:

fAumenta el conocimiento que la entidad tiene de sus usuarios.

{Ofrece elementos que permiten mejorar la comunicacion entre la entidad y sus usuarios.

TAyuda a determinar las necesidades de los usuarios eficientemente para que puedan ser
satisfechas cuando lo solicitan.

fPermite enfocar los servicios ofrecidos y las comunicaciones hacia aquellos usuarios que
mas lo requieren.

fPermite implementar acciones que redunden en el fortalecimiento de la percepcion de
confianza que los usuarios pueden tener de la entidad y del Estado en general.

fEntrega elementos para ajustar servicios existentes y favorece el disefio de nuevos
servicios para usuarios relevantes que no estan siendo atendidos por los canales de
acceso* establecidos.

fPermite, de manera general, la planeaciéon e implementacién de estrategias orientadas
hacia el mejoramiento de la relacion usuario i entidad publica.

4Canal deaccesase definecamo el medio por el cual el usiatio tiene cattactoconla entidad e induyetanto los canalesdigtales cano otrostipos de
canalescomo por eienplo loguntos de atencidnpresencial.
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2 Condiciones para una caracterizacion efectiva

Para que las variables® (caracteristicas, actitudes o preferencias) usadas para describir los

grupos de usuarios sean diferenciadoras y de uso practico, deben satisfacer las siguientes
condiciones:

Ser medibles: Las variables deben poder evaluarse o medirse para cada usuario, de
tal manera que se pueda reconocer como cada usuario se clasifica
frente a esa variable.Es necesario que se tengan datos accesibles de
las variables y que aunque no se conozcan se puedan obtener por

algun mecanismo de busqueda y recoleccion de informacion (capitulo
5).

Figura 4 7 Ejemplo de variables medibles

Iniciativa: Becas para posgrado en el exterior

Poblacién

T,
Joven

~ . .
Otros rangos v 27 of Variable Demografica: ®
de edad [entre y 27 anosJ Rango de edad
/ E\ d
resados
e , . @
No egresados e Vg riable Demuglraﬁca.
universitarios Universitario | Nivel de escolaridad
Optar
i i Beca de posgrado
Variables Medibles [ o el cxtors ]

SVaiiable eneste cattextose entiende camo unelamento noespecifto pero que unavezidentificalo esposblehacerunaagrupaddnpobladonal.
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Ser sustanciales: Las variables que se definan deben agrupar una cantidad significativa
de la poblacion objeto de analisis, de modo que se justifique el
esfuerzo que la entidad tiene que hacer para servir al grueso de la
poblacion. En algunos casos particulares, para la implementacion de
servicios es preciso tener en cuenta variables que no son sustanciales
(no agrupan una cantidad significativa de usuarios) y que merecen
especial atencion dentro del disefio del servicio. A continuacién se
ilustra graficamente un ejemplo en el que se tienen en cuenta tanto
variables sustanciales como no sustanciales para el disefio de una
solucion.

Figura 571 Ejemplo de variables sustancial y no sustancial

Personas juridicas obligadas
a dedlarar por medios electronicos

Iniciativa: Estrategia de
comunicacion para informar el
procedimiento de activacion del
mecanismo digital que identifica
a los representantes legales de
las personas juridicas, obligadas a

Comunicaciones dirigidas a: Variable
| Comportamiento

organizacional: quien
representa la entidad

Representante Legal de
cada persona juridica

S— _
Caso particular

declarar por medios electronicos. ~.
fimiento Hay representantes legales que @
P eﬂanuar\ representan mas
. A ] de una organizacidn
Variable sustancial: La /

A cada Representante enviar
una comunicacion con el procedimiento
para activar mecanismo digital

representantes legales,
representan una sola
persona juridica.
Solucion general.

mayoria de [ J Procedimiento alterno

Identificar si tiene
mecanismo

Ya tiene
Solucidn
®Va riable no sustancial: un Generar carta explicando que no
numero muy inferior de K e K
mecanismo digital

representantes legales,
representa varias
personas juridicas.

Solucion particular. [

Enviar carta con &l procedimiento de -14
trémite de solicitud del mecanismo |~

No tiene
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Ser asociativas: Las variables por las que se clasifican los grupos poblacionales deben
asociarse 0 relacionarse con las necesidades particulares de la
mayoria de los usuarios de cada grupo para garantizar la relevancia
de la oferta de servicios de la entidad a los mismos.

Figura 6 I Ejemplo de variables asociativas

Iniciativa: Campafas de salud preventivas

Poblacidn

[ Genero ] Variable Demografica:

\ Sexo
\

Hombres

\l

Clasificacidn por Edad

Clasificacion por Edad
Variable Demografica: ®
/ Rangos de Edad

Enfermedades )
asociadas a hombres Variables asociables a las
por edad enfermedades por etapa de la vida
Ser asequibles: Las variables que se definan deben permitir que los segmentos que se

identifiquen sean alcanzados, es decir, que los usuarios que
componen el grupo poblacional puedan ser contactados por la entidad
o por las iniciativas que ésta tenga. Ejemplo: Estrategias de
comunicacién para el emprendimiento de brigadas de salud a
diferentes comunidades indigenas. En la figura se ilustra que para
lograr acceder a las poblaciones objetivo se deben implementar
diferentes estrategias de comunicacion pues no es posible establecer
una misma estrategia para las diferentes ubicaciones.




Gobierno en linea

i Figura 7 i Ejemplo de variables asequibles

Iniciativa: Estrategias
Poblacion

de comunicacion para

llevar brigadas de salud \ .
h Condicidn
a comunidades Variable Demografica:
ind[genas Resto de la Poblacidn
poblacidn Indigena REZB
Condicidn .
N\ Variable
Ubicacién Geografica Geografica:
de las Comunidades . . g
Ubicacion

En poblacién
Urbana

Variables asequibles
Rural
/N

Las comunidades en zonas rurales
de dificil acceso no son tan

Difiicil Acceso Facil Acceso

asequibles para la iniciativa [Lelﬂsuﬁagg';tm J [Cemgrgaf::"’s]
Diferentes estrategias
Estrategia Estrategia de
de solucién ﬁ e o e Comuniracién 1
Ser relevantes: Las variables usadas para la caracterizacion deben ser relevantes a

los usuarios analizados, es decir deben ser importantes para los
servicios prestados y la naturaleza de la entidad que los presta.
Ejemplo: la direccion del predio del usuario es relevante para el tramite
de inscripcién del predio en el registro catastral, pero puede no ser
relevante para el tramite del obtencién del permiso para vehiculos
blindados.

Figura 8 T Ejemplo de variables relevantes

Iniciativa 1: Iniciativa 2:
Inscripcion de predio Solicitud de permise de transito
en el registro catastral para vahfculo blindado
Datos de Datols de
registro registro

N

Matricula —
Inmobiliaria bl?lreggldn d‘;. Datos del Placas del
@ ubicacion pre |o® propietario Vehiculo

Variables NO relevante parala S
@ C e Direccién de
iniciativa ubicacién del Cédula de
propietario identificacion @

Variables relevante para la
iniciativa
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Ser consistentes: Las variables siguen cumpliendo las anteriores condiciones de manera
perdurable en el tiempo, aun cuando los usuarios individuales puedan
cambiar de grupo. Ejemplo: el lugar de domicilio.

Figura 97 Ejemplo de variables consistentes

Dos iniciativas que emplean la variable direccion de ubicacion

Iniciativa 1: Iniciativa 2:
Registro de empresas Registro de familias
en el RUT desplazadas
Datos de Datals de
registro registro

s

NIT

Direccién de Direccion de Documentos de 1D
ublcacién ubicacién de los integrantes

La direccion de ubicacion puede ser una Variable Consistente
para la iniciativa 1 pero puede no ser consistente para la
iniciativa 2 por la condicion de desplazamiento de la poblacion
objetivo.
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Condiciones para
una Caracterizacion
Eectva

3 (QUE VARIABLES EVALUAR?

Al pasar a esta etapa del proceso de caracterizacion, conviene separar el analisis segun los
usuarios tipicos de cada entidad. Es importante reconocer a cuales de las siguientes
clasificaciones se atiende, total o parcialmente, en el desarrollo de los objetivos de la entidad:

fIndividuos
fOrganizaciones

A continuacion se presentan las principales categorias de variables, acompafadas de
ejemplos para cada una, de acuerdo con las diferentes clasificaciones presentadas. Es
necesario recordar que durante un ejercicio de caracterizacion se escojan s6lo aquellas
variables que sean relevantes para permitir disefiar servicios que se acomoden a las
necesidades particulares de los distintos grupos definidos. Para facilitar el registro de los
resultados de la caracterizacion se incluyen los formatos correspondientes en el capitulo 6.

3.1 Individuos

La informacién que se puede obtener de este tipo de usuarios puede ser clasificada en las
capas o niveles de conocimiento que le ilustran en la Figura 10 i Niveles de conocimiento de
ciudadanos particulares.

Las capas mas superficiales de la ilustraciébn ofrecen informacion que es mas facil de
conseguir y que agrupa en un grado muy general a los usuarios. Por el contrario, las capas
mas internas generan un mayor detalle del grupo poblacional que se va a caracterizar y
normalmente estan asociadas a una mayor dificultad para conseguir la informacién. De todas
maneras, el capitulo 5 presenta algunos mecanismos por los cuales se puede hacer el
levantamiento de la informacién de los usuarios.

El orden de las capas o niveles de conocimiento pretende mostrar el grado de diferenciacion
con que las variables representan a cada usuario individual. Para dar un ejemplo, en la capa
externa puede ser relevante diferenciar si un usuario es de una u otra ciudad, aun cuando
dos usuarios de la misma ciudad pueden ser muy distintos uno del otro. De acuerdo con la
figura 3, en el proceso de caracterizacion, a medida que se pasa de las capas externas
(geografico) a las internas (comportamientos), las variables permiten hallar caracteristicas
gque verdaderamente diferencian a los usuarios de la entidad.
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Figura 10 T Niveles de conocimiento de ciudadanos particulares

Comportamientos

En la siguiente Tabla se presentan algunas de las variables de cada una de estas capas o
niveles, que seran cubiertas en mayor detalle dentro de las secciones siguientes:

Tabla 17 Tipos de variables de los niveles de conocimiento
de los ciudadanos particulares

AUbicagon AE dad Al ntereses ANiveesde uso
APoblacion AGéneo Al ugares de encuertro AEstatus ddl usuaio
AD ensidad Poblaciond ATanmafiofamiler AAcceso aCandes ABendiciosbuscados
AClima AEstado de ciclo familier AUso de Candes AEvertos

AOcupadon AConodmientos

AEducaion

Alngresos

AL enguges/'R azas

AEgtrato Socioecondmico

AVulnerabilidad

Nota: El anterior listado no pretende ser absoluto; es probable que en la busqueda de variables que
se apliqguen en el ejercicio de caracterizacion de una entidad particular se encuentren otras

adicionales a las mencionadas en este documento.
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3.1.1"V¥Fiables geogréficas

Corresponden al area de ubicacion de los usuarios y a aquellas caracteristicas que estan
directamente asociadas con la misma. Dichas variables son la forma mas tradicional de
caracterizar los usuarios, dada su relativa facilidad de identificacion. Este tipo de informacion
permite enfocar los esfuerzos de comunicarse con aquellos grupos que sean representativos
de cada area geogréfica. Sin embargo, esa misma representatividad asume que los usuarios
de un area particular son homogéneos en sus actividades, valores y caracteristicas. Si no se
tiene en cuenta esta condicion de dichas variables, se corre el riesgo de excluir o atender
inapropiadamente a algunos o incluso varios usuarios de dicha area. Por esta razon es
importante complementar la caracterizacion con variables de las otras capas o niveles
presentados anteriormente.

A continuacion se presentan ejemplos de estas variables, y las caracteristicas dentro de cada
uno que nos permiten diferenciar los grupos de usuarios:

Ubicacion: Locacién donde reside y/o trabaja el usuario. Es una variable que
permite a la entidad identificar usuarios con caracteristicas
homogéneas dentro de una localidad definida . Ejemplo: Una
region, departamento, ciudad, y/o barrio.

Poblacion: Numero de habitantes en su zona de influencia. Esta variable es
importante para identificar las capacidad de atencion de la entidad
en cada localidad geografica en la prestacion de un servicio.
Como ejemplo, una entidad puede clasificar sus usuarios segun
rangos de poblacién para las localidades donde habitan y/o
trabajan. Los rangos especificos dependen de las caracteristicas
de la entidad prestadora del servicio y el servicio a prestar.

Densidad poblacional: Numero de personas por area geografica. Esta variable es
importante para reconocer las necesidades particulares de los
usuarios en localidades menos densas, asi como por la posible
causalidad de esta variable facilmente identificable en cada
individuo, sobre las variables intrinsecas y/o de comportamiento
gue se presentan mas adelante en este documento. Ejemplo:
urbano, suburbano, rural.

Clima: Segun la zona o la altitud de la ubicacion del usuario. Esta variable
es importante porque algunos usuarios pueden tener necesidades
especificas segun el clima donde viven y/o trabajan. En particular,
algunas actividades econOmicas, como las agropecuarias, tienen
una relacion directa con el clima de la localidad donde se
desarrollan. Ejemplo: calido, templado, frio, paramo.

3.1.2 Variables demograficas

Estas variables hacen referencia a caracteristicas de la poblacion. Al igual que las variables
geograficas, este es uno de los niveles comunes para la caracterizacion de usuarios, pero
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sufre de la misma limitacion al considerar que los usuarios de un grupo demografico son
homogéneos en sus actividades, valores y comportamientos. Por esta razon, es importante
contar con otras caracteristicas diferenciadores en las capas mas internas.

A continuacion se presentan ejemplos de estas variables y las caracteristicas dentro de cada
uno que permiten diferenciar los grupos de usuarios:

Edad:

Género:

Tamaio familiar:

Clasificar los wusuarios por rangos de edades con ciertas
caracteristicas de similitud. Esta variable es importante, pues
suele tener relacibn con las variables intrinsecas y de
comportamiento que se cubriran mas adelante en este documento,
especialmente por la influencia que los eventos que afectan a
cada generacion, pueden incidir en su individualidad. Los rangos
especificos dependen de las caracteristicas de la entidad
prestadora del servicio y el servicio a prestar.

Esta variable es importante pues suele tener relacion con las
variables intrinsecas y de comportamiento que se cubrirAn mas
adelante en este documento, especialmente por la influencia que
las diferencias biologicas y/o las connotaciones culturales sobre
cada género, pueden incidir en el individuo. Ejemplo: masculino,
femenino.

Numero de integrantes del nucleo familiar del usuario. Esta
variable es importante para aquellos servicios que estén
asociados con necesidades de grupos familiares, especialmente si
las caracteristicas de la prestacion dependen del tamafio de dicho
grupo. Los rangos especificos dependen de las caracteristicas de
la entidad prestadora del servicio y el servicio a prestar.

Estado del ciclo familiar:  Etapa en la que el usuario se encuentra dentro del

Ocupacion:

desarrollo de su vida familiar. Esta variable es importante para
aguellos servicios en los que las necesidades atendidas estan
asociadas a las necesidades que emergen de la situacion familiar
del usuario interesado. Ejemplo: soltero(a), union libre, casado(a)
sin hijos, casado(a) con hijos, casado(a) con hijos independientes,
viudo(a).

Actividad a la que se dedica el usuario. Esta variable es
importante para aquellos servicios en los que las necesidades
atendidas estan asociadas a las necesidades que emergen de la
ocupacion y/o actividad econémica del usuario interesado. Por
otro lado, puede ser util al permitir aproximarse a la capacidad
econémica del wusuario, cuando esta informacién no esté
directamente disponible. Ejemplo: estudiante, ama de casa,
empleado, empresario o] trabajador independiente,
jubilado/pensionado/retirado, desempleado.
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€acion: Méximo nivel de educacién alcanzado. Esta variable es importante

para aquellos servicios en los que las necesidades atendidas

estan asociadas a las necesidades que emergen del nivel de

estudios alcanzado por el usuario interesado. Por otro lado, puede

ser util al permitir aproximarse a la los conocimientos y

capacidades en la formacion del usuario, cuando esta informacion

no esté directamente disponible. Ejemplo: ninguna, primaria,
secundaria, universitaria, especializacion, maestria, doctorado.

Ingresos: Clasificar por rangos de montos de ingresos percibidos mensual o
anualmente. Esta variable es importante para identificar la
capacidad economica de los usuarios. Los rangos especificos
dependen de las caracteristicas de la entidad prestadora del
servicioy el servicio a prestar.

Lenguajes: Los idiomas usados por las comunidades indigenas y/o usuarios
internacionales que son atendidos por la entidad. Esta variable es
importante para garantizar el acceso incluyente de todos los
usuarios de servicios con lenguajes heterogéneos. Ejemplo:
espaniol, inglés, wayuu, chibcha, quechua y otros nacionales, asi
como internacionales.

Vulnerabilidad: Individuos con caracteristicas que limitan su capacidad para
realizar intercambios con la entidad que le son necesarios. Esta
variable es importante para garantizar el acceso equitativo de
todos los usuarios interesados en el servicio a prestar. En los
ejemplos que se presentan inmediatamente, se han excluido
algunas condiciones de vulnerabilidad como pobreza y personas
de la tercera edad, entre otras, ya que estas caracteristicas se
cubren con variables como ingresos y edad, respectivamente.
Ejemplo: Madre cabeza de familia, personas en condicion de
discapacidad (visual, auditica, del habla, mental, de movilidad),
personas en condicibn de desplazamiento, reinsertados, entre
otras caracteristicas que ejercen algun nivel de vulnerabilidad,
como mujeres embarazadas.

Estrato socioeconémico:  segun definicion vigente del DANE, que es posible
evidenciar en los recibos de servicios publicos, entre otros. Esta
variable es importante puesto que permite hacer inferencias sobre
la capacidad econ6mica de los usuarios de la entidad. Se cuenta
con estratos del 1 al 6.

3.1.3 Variables intrinsecas

Estas variables hacen referencia a actividades o valores comunes (preferencias individuales
o0 estilos de vida) dentro de los grupos a identificar, constituyendo de esta manera
caracteristicas para diferenciarlos.
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A continuacion se presentan ejemplos de estas variables y las caracteristicas dentro de cada
uno que nos permiten diferenciar los grupos de usuarios:

Intereses:

Actividades que el usuario frecuenta. Esta variable es importante
para identificar temas comunes que faciliten la comunicacion con
los usuarios, asi como ocasiones en los cuales estos estarian
disponibles para interactuar con la entidad. Ejemplo: deportes,
entretenimiento, actividades familiares.

Lugares de encuentro: Esta variable incluye lugares frecuentados por los usuarios,

Acceso a canales:

Uso de canales:

Conocimientos:

tanto presenciales como en linea. Es importate para identificar
espacios en los que es posible tener acceso a los usuarios de la
entidad. Ejemplo: salones comunales, parques, cafés, clubes,
foros, redes sociales.

Acceso disponible en la localidad por canal. Esta variable es
importante puesto que permite a la entidad identificar los canales
potenciales por los que puede contactar a sus usuarios, segun las
localidades donde viven y/o trabajan. Ejemplo: internet, telefonia
movil, telefonia fija, fax, redes sociales, television, presencial.

Aquellos a los que se tiene acceso y se usan. Esta variable es
importante para identificar canales de comunicacion y/o prestacion
de servicios, en los cuales la interaccion seria méas efectiva.
Ejemplo: internet, telefonia, television, presencial.

Qué tanto conocen los servicios de la entidad y qué tanta
educaciéon puede ser requerida. Esta variable es importante para
identificar el esfuerzo requerido por la entidad para habilitar a sus
usuarios en el aprovechamiento de los servicios prestados, asi
como para definir la posible efectividad de nuevas
implementaciones para la prestacion de servicios por parte de la
entidad. Ejemplo: sin conocimiento del servicio, consciente de la
existencia del servicio, explorador de los elementos del servicio,
usuario del servicio.

3.1.4 Variables del comportamiento

Estas variables se concentran en las acciones observadas en los clientes, mas alla de lo que
dicen hacer o preferir. Identificar estas caracteristicas se hace en un intento por reconocer
los motivos e influencias que generan la interaccién con la entidad. Dichas motivaciones
pueden ser tanto de naturaleza racional como emocional, asi como de actitud y
conocimiento. Al estar atados a las preferencias de los usuarios, cuenta con la misma ventaja
presentada por las variables intrinsecas, pero son mas faciles de identificar en el individuo al
estar asociados a sus comportamientos visibles.

A continuacion se presentan ejemplos de estas variables y las caracteristicas dentro de cada
uno que nos permiten diferenciar los grupos de usuarios:
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Niveles de uso: La frecuencia con que el usuario sostiene intercambios con la
entidad. Esta variable es importante en aquellos casos en los que
existe potencial que el mismo usuario requiera del mismo servicio
en multiples oportunidades, mejorando la eficiencia con el reuso
de ciertas etapas de la prestacion del servicio, y/lo el
aprovechamiento del conocimiento que el usuario adquiere sobre
el servicio durante sus primeras solicitudes del mismo. Ejemplo:
Nunca, Unica vez, repetitiva, frecuente, permanente.

Estatus del usuario: El estado del individuo como usuario de la entidad. Esta variable
es importante en cuanto las necesidades tanto del usuario, como
para la entidad, pueden ser diferentes segun el desarrollo de la
relacion entre la entidad y cada usuario en particular. Ejemplo:
Potencial, primera vez, regular.

Beneficios buscados: Atributos del servicio que el wusuario valora
principalmente sobre otros ofrecidos. Esta variable es
importante para poder priorizar elementos del disefio de los
servicios que tendrian mayor impacto en la satisfaccion de los
usuarios frente a la atencion de la entidad. Ejemplo: conveniencia,
servicio, reconocimiento, ahorro, seguridad.

Eventos: Situaciones que generan la necesidad de interactuar. Esta variable
es importante para identificar aquellos momentos en los que los
usuarios estdn mas interesados y/o receptivos a la prestacion del
servicio. Ejemplo: graduaciones, matrimonios, nacimientos de
hijos.

3.2 Organizaciones

Las variables que se presentan en esta seccion son usadas para la caracterizacion de
organizaciones en general. Aun cuando resultase tentador separar el analisis entre entidades
publicas y privadas, esto solo representa una de las clasificaciones que se pueden hacer de
los usuarios de una entidad. Como en los demés casos, dicha distincién so6lo se debe hacer
cuando sea relevante al servicio prestado por su entidad.

El conocimiento que se puede obtener de este tipo de usuarios, puede ser clasificado en las
siguientes capas o niveles de conocimiento:
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Figura 117 Niveles de conocimiento de empresas, entidades y organizaciones

Comportamiento
Organizacional

Al igual que con las capas o niveles identificados para la caracterizacion de ciudadanos
particulares, el orden de las mismas pretende mostrar el grado de individualidad que las
variables representan a cada organizacion individual. A continuacion se presenta un resumen
de algunas variables dentro de cada capa o nivel que sirve de referencia para llevar a cabo el
ejercicio de caracterizacion; pero permitiendo agregar otrasl, similares a las usadas para los
individuos, para identificar las necesidades reales de cada grupo de organizaciones.

La siguiente tabla resume las variables de cada una de estas capas 0 niveles, que son
cubiertas en mayor detalle:

Tabla 2 T Tipos de variables de los niveles de conocimiento de
las empresas, entidades y organizaciones

Geograficos Tipo de Organizacion| Comportamiento
ACobeturageogr&ica AOrigen dd cepitd AGestor proadimiento
ADispasion ATamaho delaentidad AProadimiento usado
AUbicdon prindpd ADependenda ATomadededisiones

Alndustria
ATipo dediente

Nota: El anterior listado no pretende ser absoluto; es probable que en la busqueda de variables que
se apliqguen en el ejercicio de caracterizacion de una entidad particular se encuentren otras
adicionales a las mencionadas en este documento.
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3.2.1 Variables geogréaficas

Estas variables son similares a los identificados para los ciudadanos particulares, asociados
directamente al area de ubicacion de la organizacion, y las caracteristicas directamente
asociadas a la misma. En el caso organizacional presenta los mismos beneficios y
dificultades del caso para ciudadanos particulares.

A continuacion se presentan ejemplos de estas variables, adicionales a los que se habian
presentado para individuos y las caracteristicas dentro de cada uno que nos permiten
diferenciar los grupos de usuarios:

Cobertura geografica: Alcance geografico de la gestion de la organizacién. Esta
variable es importante para identificar la diversidad de localidades
en las que la entidad puede contar con la necesidad que el
servicio implementado o modificado busca atender. Ejemplo:
multinacional, nacional, territorial.

Dispersion: Cantidad de sucursales de la organizacion. Esta variable es
importante para determinar las localidades en las que los usuarios
tienen presencia y por lo tanto pueden estar solicitando la
prestacion del servicio. Sede Unica, mdltiples sucursales
(posiblemente divididas en rangos por nimeros de sucursales).

Ubicacion principal: Localidad donde se establecio la oficina principal de la
organizacion. Esta variable es importante para identificar las
localidades donde se pueden estar gestionando las decisiones y/o
necesidades centralizadas de la organizacion usuaria. Ejemplo:
capital nacional, capital departamental, otros municipios, pais
extranjero.

3.2.2 Variables del tipo de organizacién

Estas variables se concentran en las caracteristicas generales asociadas a la constitucion de
la organizacion y su naturaleza. Son variables tradicionales y relativamente faciles de
identificar, pero se encuentran limitados al asumir comportamientos similares para los
integrantes de los grupos definidos con base a estas variables exclusivamente.

A continuacion se presentan ejemplos de estas variables, adicionales a los que se habian
presentado para individuos y las caracteristicas dentro de cada uno que nos permiten
diferenciar los grupos de usuarios:
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Origen del capital:

La fuente de los recursos que se hacen disponibles para la
operacion de la organizacion. Esta variable es importante para
identificar oportunidades y limitaciones que las organizaciones
usuarias pueden tener en su operacién. En este sentido, esta
variable suele tener una relacion de causalidad con algunas de las
variables de comportamiento que se veran mas adelante. Ejemplo:
publico, privado, mixto.

Tamaiio de la entidad: Numero de servidores o empleados, monto de los ingresos

Dependencia:

Industria:

Tipo de cliente:

(si aplica). Esta variable es importante para aquellos servicios
cuya prestacion esta asociada al tamafio de la organizacion
usuaria. Esta importancia es semejante a la que se describia en la
seccién de individuos usuarios, en la variable de tamafio familiar.
Ejemplo: micro empresas, pequefilas y medianas empresas,
grandes empresas.

Existencia de una organizacién superior y rectora, como en el
caso de los conglomerados o las entidades del estado. Esta
variable es importante para identificar necesidades de validacion
en los requerimientos de servicios hechos por las organizaciones
usuarias. Ejemplo: un grupo industrial, un ministerio, la casa matriz
de una multinacional.

Segun la actividad econdmica y/o su objeto social. Esta variable
es importante para aquellos servicios en los que las necesidades
especificas de sus organizaciones usuarias dependan de las
particularidades del desarrollo de su actividad. Ejemplo:
producciébn de alimentos, servicioshoteleros, productos
agropecuarios, entre otras.

Los clientes/usuarios atendidos por las organizaciébn que hacen
uso de los servicios de la entidad. Esta variable es importante en
los casos en los que la prestacion del servicio de la entidad esta
relacionado con la relacién existente entre la organizacién usuaria
y sus clientes. Ejemplo: otras organizaciones, individuos.

3.2.3 Variables del comportamiento organizacional

Estas variables se concentran en las acciones observadas en las organizaciones atendidas.
Estas caracteristicas buscan reconocer los procesos y criterios bajo los cuales las
organizaciones generan interacciones con la entidad. Al ser cercanas a las motivaciones de
la toma de decision en la organizacion, permiten acercarse a los usuarios de manera

oportuna y relevante.

A continuacion se presentan ejemplos de estas variables, adicionales a los que se habian

presentado para individuos y las caracteristicas dentro de cada uno que nos permiten
diferenciar los grupos de usuarios:
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Cultura organizacional: se entiende como el conjunto de experiencias, habitos,
costumbres, creencias y valores, que caracteriza al grupo humano
de una organizacién. Esta variable no es facil de identificar
mediante observacion pues es intrinseca de la organizacion y para
lograr obtenerla es necesario ir a la fuente primaria (la misma
organizacion) para obtener informacion al respecto.

Procedimiento usado: mecanismo empleado por la organizacién (usuaria), frente a
la entidad que presta el servicio. Esta variable es importante para
identificar los posibles requisitos que tendra que adelantar la
organizaciéon usuaria en su relacion con la entidad publica
prestadora del servicio.

Gestor procedimiento: aquella persona responsable y/o presente al momento de
solicitar el servicio a la entidad. Esta variable es importante para
identificar el grado de autonomia que tiene el solicitante del
servicio, ante las variaciones y requerimientos que puedan surgir
de la prestacion del mismo. Es posible que al disefiar o modificar
un servicio, estos gestores del procedimiento sean caracterizados
como individuos, para identificar sus necesidades a nivel personal.
Ejemplo: funcionario electo, funcionario administrativo, mensajero,
otro.

Toma de decisiones: elementos del proceso de toma de decision en la
organizacién. Esta variable es importante para identificar el
impacto que la cobertura geografica y la dispersion de la
organizacion usuaria puede tener sobre la prestacién del servicio
por parte de la entidad, asi como los recursos y capacidades con
los que la entidad debe contar para atender a una organizacion
usuaria particular. Ejemplo: centralizada o federada (para
entidades de cobertura nacional).

Es importante tener en cuenta que la variable del gestor del procedimiento hace referencia a
las personas con las cuales la entidad tiene intercambios. En este sentido, aun cuando
dichos intercambios ocurren en representacion de la organizacién usuaria, puede ser util
hacer una caracterizacién de los mismos, desde las categorias de variables individuales.
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4 ;COMO CARACTERIZAR A MIS USUARIOS?

Respecto de la agrupacion: Una vez se han identificado las variables con las que se van a
agrupar los usuarios y junto con la informacién que se ha recolectado de ellos (ya sea que la
haya investigado® o que ya la posea la entidad) es posible hacer las agrupaciones de
usuarios. Para el ejercicio de agrupacion no hay una manera Unica de hacerlo, depende
mucho de la calidad de la informacién que se tenga y del conocimiento de la informacion
misma por parte de quienes la administran. Existen herramientas informaticas que ayudan a
la identificaciéon de los subgrupos de poblacién por variables?.

La siguiente figura ilustra de manera grafica el procedimiento que se sigue para realizar la
clasificacién de los grupos:

Figura 12 7 llustracion Caracterizacion

POBLACION IDENTIFICACION AGRUPACION POR
| DE VARIABLES | VARIABLES

:/'-jujuuu o\ Y J ; ,;"‘:jj"f;.] .
i 8 @ p—
& @ | @ 9 — W8 TN
| @ . J HUJUUJ"J | lr 'T”Uu:'-d'l ,::: |1
o eve® 0/ Variables de Tog/ \“-‘fi‘j
NS 4 agrupacién ool

6E| siguiente numeral muestra una serie de sistermas mediante se puede obtener la informaddndelosusuarios que la entidad requiere para el ejecicio
decaackerizadon.

Si el lecor estéinteresalo en profundizar sdore ess herramientas puede cansultaipor herramientas de Mineria de Datos o Datamining(B: SPSS).
Sin embargo, cansultassencillas en Excel(aplicagdn de filtros y tablas diréumicas)o cansultasdirectinente sdore las bases de datos pueden ser
stficientes para hacer hacer lasagrupacionesde losregistros.
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Para t&4lizar una caracterizacion de usuarios es importante conocer los pasos que se deben

seguir en su elaboracion, asi como las herramientas disponibles para recopilar la informacion
necesaria que servira de insumo para la clasificacion (ver capitulo 5).

En el ejercicio de elaboracion de la caracterizacibn es importante tener en cuenta los
aspectos presentados en el capitulo 2. Todo el proceso se ilustra en la siguiente grafica

Figura 13 7 Pasos para la caracterizacion

Disefio de la estrategia

./
o L
‘ﬂ

Hacer las agrupaciones

o/

Establecer la poblacién a la
que esta orientada la [
iniciativa / \

> @ © \ o
\ Identificar la iniciativa de la v
|

Entidad (Ejemplo:
Implementacion Nuevo
Q Servicio) |

Respecto del proceso completo de caract er izacién : es importante entender que los procesos

de caracterizacibn empiezan por la definicion de la iniciativa de la entidad respecto del
servicio que desea entregar a los usuarios. Desde luego la definicion de la iniciativa por
parte de la entidad debe contemplar al usuario como razén de ser o motivador primario.
Entre otros se listan los siguientes: implementacion de un nuevo servicio, entrega un
servicio existente a otro grupo poblacional objetivo o redisefio de un servicio publico
existente.El proceso de caracterizacion termina con el disefio de las estrategias que se
orientan al grupo poblacional para la iniciativa que tiene la entidad y la posterior
implementacion (fase de ejecucion de la iniciativa).

Aungue la ejecucion de las iniciativas se escapa del alcance de esta guia, es importante
tener en cuenta que la caracterizacion de usuarios es dinamica, es decir,el grupo poblacional
resultado de una caracterizacion realizada por una entidad puede ser diferente en un tiempo.
Los factores que cambian la caracterizacion de los usuarios son multiples y entre ellas se




o
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sefialan: cambios de habito de uso de los usuarios, desplazamientos masivos, expedicion de
resoluciones o leyes que cambien significativamente la poblacion; o incluso situaciones
atipicas, como catastrofes que afecten la poblacion de usuarios. Por lo anterior, una vez
implementada la iniciativa es importante hacer un seguimiento al servicio para entender si ha
habido cambios en la poblacion objetivo que dé lugar a una nueva caracterizacion.

Los pasos de la caracterizacion que se ilustran en la grafica anterior, se describen a
continuacion:

1.

Iniciativa de la entidad: es el primer paso y el que da el insumo para entender la
poblacién objetivo a la que va dirigida la iniciativa. Las iniciativas son todas aquellas
relacionadas con la implementacion o mejora de servicios al ciudadano.

Poblacion objetivo: el planteamiento de la iniciativa parte del hecho que se ha
identificado la poblacion a la que va dirigida. Es preciso pensar si esta enfocada a
usuarios actuales,nuevos o una mezcla de los dos.

. Hacer las agrupaciones: este paso se refiere a todo el proceso de clasificacién y

agrupamiento de la poblacion objeto de la iniciativa e incluye la definicion de si la
inciativa va dirigida a personas u organizaciones, se sigue con la definicién de las
variables a considerar; si no se tiene la informacion relacionada con las variables hay
gue aplicar un mecanismo que permita obtener la informacion de las variables y
posteriormente se hace el agrupamiento.

. Disefio de la estrategia y disefio e implementacion de la inciativa: finalmente es

importante que se consideren las estrategias de comunicacion y uso (incluso
apropiacion) de la iniciativa para cada uno de los grupos poblacionales caracterizados,
gue son objeto de la iniciativa. Al mismo tiempo es importante adelantar las tareas
correspondientes a la ejecucion de la iniciativa, lo que ya no se encuentra del alcance
del documento pero que se menciona para hacer notar al lector que todo el ejercicio
de caracterizacion tiene como propésito implementar una iniciativa en donde la
caracterizacion es sélo parte del proyecto de implementacion.
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5 ¢DONDEENCUENTRO INFORMACION DE MIS USUARIOS?

Para realizar una caracterizacién de usuarios es importante conocer los pasos que se deben
seguir en su elaboracion, asi como las herramientas disponibles para recopilar la informacion
necesaria que servira de insumo para la clasificacion de los usuarios.

A continuacion se presenta una breve descripcion de algunas de las fuentes mas comunes
para la recolecciéon de la informacion necesaria para realizar la caracterizacion de los
usuarios.

Este listado no pretende ser exhaustivo y se invita al lector a ser creativo en la consecucion
de informacion, siempre y cuando tenga en cuenta las recomendaciones hechas en la
seccion 5.8. Lo importante es buscar la manera adecuada de recolectar informacién que
permita conocer al usuario, aprovechando todas las fuentes de informaciéon que se generan
en la interaccidn permanente con los mismos.

Finalmente, la escogencia de fuentes estard mas asociada a las limitaciones de capacidades
y recursos que se tengan, que a un criterio especifico de seleccion. En las descripciones se
presenta el tipo de datos que puede ser recogido con cada una de ellas, asi como las
limitaciones y riesgos donde corresponda para cada fuente. En algunos casos, el ejercicio de
caracterizacion requerira incorporar mas de una fuente. Al final de las descripciones de las
fuentes se presentara un cuadro comparativo de estas fuentes de informacion.

Con el fin de facilitar la lectura y el entendimiento de las fuentes de informacion que se citan
en este documento, a continuacién se propone las siguientes convenciones:

% ' ™, .
- Advertencia o

['_:_:_:: Definicién & recomendacion de uso de la

LY A h & fuente
| Casos de uso i Informacién | [ ]

I# gue se obtiene a partir de Beneficios de usar la fuente.
/ suuso \ J
- ~— Recursos adicionales que
. puede consultar el lector
Ejemplo .
| para obtener mas
— informacion
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5.1 Encuestas

Las encuestas se clasifican como estudios observacionales, es decir, en el que
el investigador no modifica el entorno ni controla el proceso que se encuentra
bajo observacion. Los datos se obtienen a partir de cuestionarios bien
estructurados y definidos dirigida a la poblacion objeto de estudio.

)

Es til en la recoleccion de informacidn geografica (ej: ubicacion) , demografica
(ej: migraciones - cantidad de personas que conforman el hogar), econémica
(ej: niveles de ingreso costos y gastos) y social (ej: calidad de vida 1
penetracion de servicios publicos). También es util para averiguar sobre
preferencias y opiniones de los encuestados.

Se obtiene informacion directamente de la fuente (usuario).

Permite obtener informacion de cualquier tipo de poblacion.

Depende de la voluntad de reporte de los encuestados.

Para su validacion estadistica hay que dar un margen de confiabilidad de los
datos (puede presentarse una medida de error estadistico si no se encuesta a
la poblacion completa por tanto hay que determinar una muestra
representativa).

Medir las relaciones entre variables demogréficas, econémicas y sociales.

Evaluar las estadisticas demograficas como errores, omisiones e
inexactitudes.

Conocer profundamente patrones de las variables demograficas y sus factores
asociados como fecundidad y migraciones determinantes.

Evaluar periddicamente los resultados de un programa en ejecucion.

Saber la opinién del publico acerca de un determinado tema.

Definicién de encuesta / Tipos / Ejemplos /ventajas y desventajas:
http://es.wikipedia.org/wiki/Encuesta

Disefio de encuestas y cuestionarios en www.statpac.com/surveys

Guia de disefio de encuestas en
www.s3.amazonaws.com/SurveyMonkeyFiles/SmartSurvey.pdf

Disefio y proceso de aplicacion de encuestas en
www.surveysystem.com/sdesign.htm

Lista de chequeo en



http://es.wikipedia.org/wiki/Encuesta
http://www.statpac.com/surveys
http://www.s3.amazonaws.com/SurveyMonkeyFiles/SmartSurvey.pdf
http://www.surveysystem.com/sdesign.htm
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www.zoomerang.com/resources/DS SurveyDesign Chklist.pdf

Ejemplos de cuestionarios en www.questionpro.com/a/showLibrary.do

5.2 Informacién recolectada en puntos de servicio

Al definir esta fuente no se debe limitar el concepto de punto de servicio a los
centros de atencion presenciales de la entidad, sino que se puede extender a
aquellos puntos de comunicacion con los usuarios por canales digitales o no

presenciales, como call centers, paginas web y otros similares.

Permite recoger la informacion directamente del usuario e identificar los
patrones que surgen del uso y la actividad presente en cada uno de los puntos
de servicio (o canales).

Permite hacer clasificaciones de los mismos por variables directamente
relacionadas al comportamiento de los usuarios.

Puede contar con significancia estadistica si se recoge la informacién de una
muestra representativa de los usuarios.

Para conocer mejor las capacidades de los sistemas de registro para cada
punto de contacto, es recomendable acudir a la persona encargada en su
entidad.

Los puntos de atencion de algunas organizaciones privadas registran
informacién de sus clientes cuando estos acuden a los puntos de atencion,
indistintamente del motivo que los hace acudir al punto.

Una fuente de informacion muy valiosa es el conocimiento propio de la entidad
publica respecto de sus puntos de atencion y las herramientas de registro de
informacion de usuario.

También es util acudir a otras entidads publicas para entender las estrategias
gue se implementan para obtener informacion de los usuarios.




