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INTRODUCCION

El ejercicio de caracterizacién permite identificar temas y canales de comunicacion
que se deben utilizar para brindar una excelente atencion con informacion clara,
oportuna y veraz. Para esto el Instituto de Financiamiento, Promocion y Desarrollo
de Tulua INFITULUA E.I.C.E realizo el ejercicio de caracterizacion de sus grupos
de valor y grupos de interés, a través de los canales de atencion (presencial y
escrito).

En el presente informe se analizaron los requerimientos consolidados en diferentes
encuestas que contienen informacion directa de los grupos de valor y grupos de
interés que permite identificar caracteristicas geograficas, demogréficas e
intrinsecas. Con estas caracteristicas se dard a conocer datos especificos de los
grupos de valor y otros de interés de INFITULUA E.I.C.E que no se pueden
visualizar y que seran insumos para los proyectos que estructure el Instituto.

El analisis de esta encuesta permitira entrega de insumos a los procesos misionales
gue son los generadores de productos y servicios de la entidad, asi mismo este
analisis se centrara en las variables que puedan servir de criterio al momento de
tomar acciones encaminadas hacia una mejor prestaciéon de los productos y
servicios de la entidad.
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ALCANCE

Este Informe le permite al Instituto de Financiamiento, Promocion y Desarrollo de
Tulua — INFITULUA E.I.C.E optimizar la atencién que brinda a los grupos de interés
y grupos de valor, asi como desarrollar estrategias con enfoque de servicio al
ciudadano, a partir de la informacién recolectada.

OBJETIVO GENERAL

Proponer acciones de mejora a las necesidades y problematicas de los grupos de
valor y de interés del Instituto, mediante el analisis de las caracteristicas y
comportamientos especificos de los grupos de valor y otros, con el fin de mejorar la
relacion entre los grupos y la entidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las caracteristicas demogréficas de los diferentes grupos de
interes.

¢ Identificar las preferencias por canales de atencién y posibilidad de acceso a
canales electronicos.

e Disefiar acciones de dialogo en el marco del proceso de rendicion de
cuentas.
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METODOLOGIA

Para este ejercicio se propone la siguiente metodologia:

1. Plantear el objetivo del ejercicio:

El objetivo de este ejercicio se encuentra alineado con el proceso misional, que se
enfoca en la prestacion de productos y servicios de la Entidad.

2. Disefio y estructuracion encuesta:

Se estructuro y disefio encuesta con variables que pueden ser Utiles para
caracterizar a sus grupos de valor dentro del proceso de prestacién de productos y
servicios.

3. Recoleccion de las bases de datos relacionadas directamente:

Se recolectan las bases de datos de las fuentes de informacién relacionadas con la
prestacion de productos y servicios de la entidad (escrito).

4. Generacion de resultados:

En el proceso se hacen consultas especificas al modelo de datos para poder
generar los resultados de las variables que se trabajaran en este informe de
caracterizacion.

5. Analitica descriptiva y diagndéstica de cada una de las variables:

Para cada una de las variables resultado, se genera un analisis que describe el
comportamiento de la grafica y explica el porqué de este comportamiento en
algunos de los casos.
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6. Propuesta de mejora:

Se proponen acciones de mejora a los productos y servicios de Funcion Publica con
base en los resultados, luego de la ejecucion de esta metodologia para el ejercicio
de caracterizacion 2020.

CARACTERIZACION VARIABLES:

1. ¢A qué grupo de interés pertenece?

Etiguetas de fila

Cuenta de SENALE AL GRUPO DE INTERES AL QUE PERTENECE

ARRENDATARIA 1
ARRENDATARIO 3
ARRENDATARIO

GALERIA 4
ARRENDATARIO

PABELLON 2
Ciudadano 43
Entidad privada 19
Entidad publica 4
GALERIA 2
GRUPO DE

INTERES 1
PABELLON 4
Proveedor -

contratista 2
PUBLICO 1
Servidor INFITULUA

E.I.C.E. 34
VIGILANTE 1
Total general 121




°
|N;|TULUA . CARACTERIZACION CI-}NRTUEFI;OESSDE VALOR Y DE

Instituto de Financiamiento, Promocién y Desarrollo de Tulua

Cédigo: OD-P10-05 Version: 01 Fecha de aprobacion: 18/10/2021 Pagina: 6 de 17
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Se puede evidenciar los grupos de interés que acceden a los servicios de la entidad,
siendo un porcentaje mas representativo los ciudadanos con una participacion del
35% encuestado, lo que permite identificar variables Gtiles para caracterizar los
grupos de valor de la entidad.

2. ¢A qué genero pertenece?

Etiquetas de

fila Recuento de GENERO
Femenino 51,24%
Masculino 48,76%

Total general 100,00%
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GENERO

= Femenino

= Masculino

De acuerdo con la caracterizacion sociodemogréfica de los usuarios el 51,24% del
total se encuentra identificado dentro del género femenino, por otro lado, el 48,76%
de los usuarios corresponden al género masculino. por lo tanto, es posible identificar
el tipo de usuario que puede generar mas receptividad para la entidad

3. ¢Aquérango de edad pertenece?

Etiquetas de fila | Cuenta de RANGO DE EDAD

18-35 40,50%
36-61 52,07%
61+ 7,44%

Total general 100,00%
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RANGO DE EDAD

7,44%

m 18-35
= 36-61
61+

la caracterizacion sociodemografica de los grupos de interés y grupos de valor, se
evidencia que el 40,50% se encuentra entre el rango de 18 — 35 afios, el 52,07% se
encuentra entre el rango 36-61 afos y finalmente el 7,44% equivale al rango de
edad de 61 afios o mas. Permitiendo identificar cual es el publico especifico y con
mayor porcentaje que estad generando requerimientos a la entidad, los cuales se
encuentran desde los rangos (18 — 35 afios), (36 — 61 afos).

4. ¢En qué nivel académico se encuentra?

Etiquetas de fila Cuenta de NIVEL ACADEMICO

Bachiller 46
Posgrado 3
PRIMARIA 17
Técnico - Tecnologo 21
Universitario 20
(en blanco)

Total general 107
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NIVEL ACADEMICO

(en blanco)
Universitario I 20
Técnico - Tecnologo NI 21
PRIMARIA E— 7 H Total
Posgrado mmm 3

Bachiller I 46

0 10 20 30 40 50

Segun la caracterizacidén de nivel académico de los grupos de interés y de valor se
evidencia que el 38% son bachiller, el 17% son tecndlogos, el 16% son
universitarios, el 14% cursaron hasta primaria y finalmente el 2% han realizado
posgrados. Este nos permite conocer el nivel de educacion de los grupos de valor y
los grupos de interés.

5. ¢En qué lugar de residencia (Departamento) esta ubicado?

Etiquetas de |Cuenta de LUGAR DE RESIDENCIA
fila (DEPARTAMENTO)

VALLE DEL
CAUCA 100,00%

Total general 100,00%
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LUGAR DE RESIDENCIA (DEPARTAMENTO)

= VALLE DEL CAUCA

En la caracterizacion geogréfica se evidencia que el 100% de usuarios de grupos
de valor y de grupos de interés residen en el departamento del valle del cauca.
Se puede concluir que la gestion de la entidad se encuentra en el mismo

departamento.

6. ¢En qué lugar de residencia (Municipio) se encuentras?

Etiquetas

de fila Cuenta de LUGAR DE RESIDENCIA (MUNICIPIO)
ANDALUCIA 0,83%
TULUA 99,17%
Total

general 100,00%
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LUGAR DE RESIDENCIA (MUNICIPIO)

0,83%

|

= ANDALUCIA

= TULUA

En la caracterizacion geografica se evidencia que el 99,17% de usuarios de
grupos de valor y de grupos de interés residen en la ciudad en Tulua y el 0,83%
residen en la ciudad de Andalucia. La gestion realizada por la entidad se

encuentra en varias ciudades de alrededor.

7. ¢A qué grupo étnico pertenece?

Etiquetas de

fila Cuenta de ETNIA

Afrocolombiano 6,61%
Indigena 2,48%
Mestizo 50,41%
Minorias 0,83%
Negro 0,83%
Ninguna 5,79%
Raizal 33,06%
Total general 100,00%
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ETNIA
Afrocolombiano;
6,61%

Indigena; 2,48%

) = Afrocolombiano
Raizal; 33,06%
= Indigena

= Mestizo

/

En la descripcion sobre la etnia de los grupos de valor y grupos de interés esta
representada de la siguiente forma:

Minorias
m Negro
= Ninguna

Mestizo; 50,41% = Raizal

Ninguna; 5,79% _/ /

Negro; 0,83% \

Minorias; 0,83%

50,41% Mestizos
33,06% Raizal

6,61% Afrocolombiano
5,79% Ninguna

2,48% Indigena
0,83% Negro

0,83% Minorias

Permitiendo identificar la pertenencia o identificacién que tiene el usuario con un
grupo étnico, con rasgos socioculturales diferentes con respecto a los demas
usuarios.
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8. ¢Cual es su referencia poblacional?

Etiquetas de fila | Cuenta de REFERENCIA POBLACIONAL

Adulto mayor 20,66%
Mujer cabeza de

hogar 25,62%
Ninguna 51,24%
Victimas NNA

(Nifios - nifias .

adolecentes) 2,48%
Total general 100,00%

51,24%

REFERENCIA POBLACIONAL

2,48%

EM

Ni

B Adulto mayor

ujer cabeza de

hogar

nguna

Victimas NNA (Nifios
- nifias . adolecentes)

En la referencia poblacional de los grupos de valor y grupos de interes esta
clasificada de la siguiente forma: adulto mayor 20,66%, mujer cabeza de hogar

25,62%, ninguna 51,24% vy victimas 2,48%.
en que referencia poblacional causa mas impacto la informacién.

9. ¢Quétipo de canales utiliza?

Esta variante nos permite identificar

Etiquetas de fila | Cuenta de USO DE CANALES

Escrito 0,83%
Presencial 47,93%
Telefénico 26,45%
Virtual 24,79%
Total general 100,00%
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24,79%

26,45%

USO DE CANALES

0,83%

47,93%

M Escrito

Virtual

Presencial

Telefdnico

La caracterizacion del uso de canales utilizados por los grupos de valor y grupos de
interés esta distribuida de la siguiente forma: escrito 0,83%, presencial 47,93%,
telefénico 26,45% vy virtual 24,79%. Esta caracterizacién nos permite identificar que
que el porcentaje mas alto de canal es el presencial y lograr identificar estrategias
para fortalecer los demas canales, siendo el virtual con un el porcentaje mas bajo

0,83%.

10.¢A qué proceso solicito atencion?

Etiquetas de fila |Cuenta de PROCESO QUE SOLICITO ATENCION
AD 30
ADMINISTRACION 2
ARCHIVOS 1
Contratacion 19
Direccion

financiera 4
Gerencia 25
Juridico 1
Mercadeo 22
Ninguna 5
Proyectos 6
TALENTO

HUMANO 2
Tesoreria 2
TODAS 2
Total general 121
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TODAS

Tesoreria

TALENTO HUMANO
Proyectos

Ninguna

Mercadeo

Juridico

Gerencia

Direccion financiera
Contratacion
ARCHIVOS
ADMINISTRACION
AD

PROCESO QUE SOLICITO ATENCION
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11.¢;Cuédles son los temas mas consultados?

30

M Total

35

Esta variable es muy importante conocerla, ya que permite conocer de qué forma o
con qué frecuencia los grupos de valor y los grupos de interés solicitan atencién y a
qué proceso se dirigen, siendo el area administrativa con el mayor porcentaje el con
un participacion del 24%, seguida de Gerencia de un (20%) y mercadeo el 18%,
para este ultimo se evidencia que de una muestra de 121 encuestado 22 personas
requieren servicio de informacion del area de mercadeo, como proceso misional.

Etiquetas de )

fila Cuenta de TEMAS MAS CONSULTADOS

AD 2
ARCHIVOS 1
ASESORIA 1
Consulta estado

cuenta 31
Contratacion 21
Ninguna 6
Pago

proveedores 1
PQRSDF 10




INZITULUA....

Instituto de Financiamiento, Promocién y Desarrollo de Tulua

CARACTERIZACION GRUPOS DE VALOR Y DE

INTERES

Cédigo: OD-P10-05

Version: 01

Fecha de aprobacion: 18/10/2021

Pagina: 16 de 17

Procedimiento

talento humano 10
Proyecto de

financiamiento 33
Requerimiento

juridicos 2
Solicitud de

credito 1
SOLICITUD

LABORAL 1
TODOS 1
Total general 121

TODOS

SOLICITUD LABORAL
Solicitud de credito
Requerimiento juridicos
Proyecto de financiamiento
Procedimiento talento humano
PQRSDF

Pago proveedores

Ninguna

Contratacion

Consulta estado cuenta
ASESORIA

ARCHIVOS

AD

TEMAS MAS CONSULTADOS

w1
I
I
. 2

I 10
I 10

It

I 6
I 21

I
I
. 2

0 5 10 15 20

25

30

T 33

M Total

—————————

35

En la caracterizacién se pudo determinar que los temas mas consultados por los
grupos de valor y grupos de interés, son los relacionados a los proyectos y su estado
de cartera (mercadeo), con una participacion del 52%, esto nos permite identificar
temas comunes que faciliten la interaccion con los usuarios y es un porcentaje muy
representativo como proceso misional.
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ANALISIS GENERALES DE ENCUESTA:

1. Se realiz6 caracterizacion para el periodo 2020 con una muestra de 121
personas, logrando identificar caracteristicas demograficas de los grupos de
interés encuestados

2. Se observa que los canales virtuales tienen poca participacion con los grupos
de interés, lo cual se ve la necesidad de establecer estrategias que permitan
una vista mas activa a las redes sociales y paginas del Instituto.

3. Continuar con los espacios de rendicién de cuentas que permiten fortalecer
el acercamiento con los grupos de valor y de interés del Instituto.

4. Garantizar base de datos actualizadas de los grupos de interés y de valor de
INFITULUA E.I.C.E, que permitan identificar caracteristicas relevantes y de

insumo para los productos y servicios que ofrece la entidad.

ACCIONES DE MEJORA PROPUESTAS

1. Integrar mas fuentes de informacion propias que sinteticen requerimientos de
los grupos de valor y de otros grupos de interés.

2. Determinar la manera de recolectar nuevas variables para el informe de
caracterizacion segun las necesidades de las areas en cuanto a informacién de

sus grupos de valor.

3. Generar una plantilla o aplicativa digital, donde se administre los grupos de
interés de la institucion articulados con las Unidades de Negocio, con la finalidad
de contar con una base de datos actualizada.




