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CARACTERZACION DE SUARIDS ¥ GRUPOS DE INTERES

INTRODUCCION

El Eército Macional denfro de su labor misional de confribuir a ko defensa de la nacidn y a ko seguridad pdblico, encaminag
gran parfe de s esfoerzos g generar crediblidad, confianza v valor en coada una de sus acfuacioneas v procedimiantos de

carm a la ciudadania.

En 8l marco de lo implementacién del modelo integrado de planeacion y gestion, y teniendo en cuenta los diferentes politicos
que deben responder a los necesidades de la poblacian civil, e Ejgrcito Macional ha estructurade la carocterzocion de
wsuanios o grupes de valor a fravés de lo oficing de Servicio ol Cludadana, defermindndoles de acuverdo a la metedolagio
sugenca por el Deparfomenio Macional de Planeacian, v especificando las vorigble:s fundaomentales pora logror la inclesdn
de todos los civdadanos a quienes pueda beneficiar en conocer ka infarmacion requerida y hocer parte de los ejercicios

participalivos gue en el marco del cumplimiento de ko normatividad vigente se puedaon focilitar,

Con este gjercicio. también se busca priorzor y efectuar una mejora continua de los canales de comunicacidn y atencidn que
actualmanta fiane habiitados lo institucidn, con el fin de ser cada vez mas cercang vy ransporente con o civdadania y o

socledod an general,

Por ditimo, una de las grandes inalidodes de lo corocterizacion de usuarios es senir como uno heromienta de apoyo para 1o
implementacidn de ko politico de parficipocion civdodaona v de racionalizacién de rdmites, coodyuvando directamenta al
enfogque gue coda una de ellos debe tener hacia los diferentes gropos de volor identfificados en este ejercicio.
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SERVICHD AL CILHDADARD

1. JUSTIFICACION

Tomande como base las politicas de desarrollo administrativo [Decreto 1499 de 2017), la caracterizacion de
cludadanos, usuarios y arupos de interas revierte especiol importoncia como porte esencial de lo
implementacion de poliicas publicas.

Como bien enuncia la guia de caracterizocion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés definida por el
Departamento Macional de Planeacion. wel primer paso para el adecuado disefio & implementacion de una
intervencion estatal consiste en recenocer e identificar los caracteristicas, necesidades, infereses, expaciafivas

y preferencias de la poblocion objetivo a la cual esta dirigiday.

Dentro de los ejercicios desarollados al intedor del Ejército Macional, se han podido identificar
parficularidades, intereses, necesidades, caractersticaos, v expectativas de |las personas naturales o juridicas
que s& relocionan directa o indirectamente con la institucion, todo ello con el sentido de realizar la agrupocion
por varables similares o atibutes. La definicion de atibutos pemnite aclivar acciones concretas gue respondan
al cumplimiento de las politicas de servicio al civdadane, fransparencia, participacion ciudadana, goblemo
digital y rendicion de cuentas.




CARACTERIZACHON DE USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES

Finaimente, el rabaojo de carocterzacion de usuarios y grupos de interés busca focalizar los esfuerzos de la
institucion de forma mas dingida, mejorando los canales de atencion. A través de la definicion comecta del
uso de los diferentes canales es posible responder de forma mas satisfactoria y en el menor tiempo posble a la

totolidad de los requerimientos de los usuarios, asi come obtener refroalimentocion oporfuna.

2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GEMNERAL

Determinar los grupos de valor gue puedan estar interesados en

oy
la informacion que produce &l Eercite Naclonal con &l fin de PRESENCIAL t .

optimizar los canales de comunicocion existentes, y poder
establecer relociones colaborativas y parlicipativas gue

enriquezcan ka relacion enfre la insfitucion vy lo poblacion civil.

=
TELEFONICO M
1L

El ejercicio de caracterizacion tiene un alcance a nivel nacicnal

en razon a contar con los tres canoles de atencion consolidados

==

VIRTUAL W

con presencia a nivel nacional, Como segunda medida, la

informacion obtenida durante la vigencia 2020 que se fiena en
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cuenta paora la definicién de los grupos de este documento es obtenida de vaorios puntos de recoleccion a

nivel nacional.
2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

= [mplemeantar la mejora continua en los procescs de comunicacion con el ciudadano de acuerdo a las

necesidodes enconfradas para los grupos de valor,
» Optimizar los canales de comunicacion.

» adecucr procesos de participacion civdadana y control social a las diferentes aoctividades desanolladas

por el Ejército Nacional.

» Fomentar espacios de rendicion de cuentas.

3. RESPONSABLE DE LA CARACTERIZACION

El ejercicio de caracterizacion de usuarios v la aplicacion de toda la metodolegia establecida para este fin, se
encuentra a carge del drea de Servicio al Ciudadano de la Ayudantio General del Comando del Ejército, esta
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CARACTERIZACION DE USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES

a su vez, se encarga de conformar un equipo interdisciplinario que esté integrado por los lideres de los politicas
que también estén interesadas en el uso de esta informacién y puedan aportar en la consfruccion de este
ejercicio. En este caso, la articulacién con la pelitico de racionalizacion de framites y de participacion
ciudadana, facilita que exista un Unico ejercicio de caracterizacion al interior de la institucion, el cual pemite

a todos los procesos obtener informacion sobre caracteristicas, necesidades e intereses de los grupos de valor.

Como lider de este ejercicio, esta en la capacidad de consolidar y difundir la informacion producto de este
con el fin de faciitar y fomentar el uso de la misma y el andlisis de los resultaodos obtenidos luego de poner en
practica cualquier proceso participative gue haya implicado el uso de la presente caractenzacion. De igual
forma, es importante que la oficina de Servicio al Ciudadano garantice o publicacion extermna del ejercicio

que facllite la interaccién con entidades del orden nacienal y ka ciudadania en general.

4. PERIODO DE ESTUDIO

El ejercicio de caracterracién de ciudadanos, usuarios ¥y grupos de interés se realiza con informacion
disponible desde el 1° de enero de 2020 al 31 de diciembre de 2020.
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4.] DESCRIPCION DE LAS VARIABLES

Temando come referente lo guia de caracterizacion de ciudaodanos, usuarios v grupos de interés definida por
el Departamento Nacional de Planeacion [DNP) una vez establecidos los objetivos, se hace necesarno
identificor cudles son los fipos de variables o categorios que se deben estudior v cudl es el nivel de

profundidad o desagregacion de la informacion requenda.

A confinuacion, se presentan las prncipales categorios de voriables para lo caracterizocion general de
personas naturales [ciudodanos o usuaros) y para la caracterizacion de personas jundicas (empresas,

organizaciones, otras entidades de la administracion publica),

Permila idenrdificar el lugas v 13 regidn oo residenci o frabajo del usuano o gupo de inlerés, Asi msme, dentificar usuarios con caracierisbicas

# REGIRATIEA puniuales y homoginaas dentro de una ubicackin tales como ciudades capitales, bamios, localidades, edc.
Establecs a5 carasieriahicas de |a poblaciin v su evoluckin a ko largo ded Bempo. S8 tusca pricrizer por edad, de forma oue se clasifiquan a los
Ustmrios por rango de edades. Esta variable es impofanse porque parmite identificar le influancia que fiene sobra |os clidadancs, Usuarics o
riemsados la gestion de a insliucdn para sus preferencias, rles y expactalives.
VARIABLE
DEMOGRAFICA lqualmarie, la vanable de género tana refacitn can las domas variabias inlrinsacas § de compodamento, aspacialmanta, por la influercia en los

roles que se ejercen par cada uno,
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VARIABLE INTRINSECA  Presenla el refacionamionto con las activwdades o valores comunas, en liemings de eslios da vida, preferencias individuales de ks clucadancs,
ustEnos o inleresados, parmiliendo establacer caracierisicas para diferencadas.

’dﬂl:lftllhi mobves O evanics qua Bevan 4 los useanos & interesados o inferactuar con & ingEBucion, v @ su vez las caracterislicas propias de asi

VARIABELE DE ik .

Medianie la variable de comporiamiento es posible dislinguir & frecusncia con le gue al wsuario inlerackla con la nslilucion, como es @l caso ded
bramils de la libreta miktar, situacitn que puede ser ideniicada con la medicidn de la vansble nivales de usc.

En rozén todo lo antenor, se establece gue los niveles de las varables escogidas, son las siguientes:
geograficas, demograficas, intinsecas y de comportamiento, las cuales llevan a determinar aspectos

esencicales de la carocterizacion a fravés de las variables especificas.

Seleccionodos los niveles, es importante hacer una pricrizacion de las varables con el fin de escoger
solamente aguellas que sean relevantes para el cumplimiento de los objetives, facimente medibles y &l

beneficio de la informocion que aporta al ejercicio, sea superior al esfuerzo de su recoleccion,
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4.2 VARIABLES A PRIORIZAR

Una vez mencionadas las variables o trabajor en el ejercicio
de caracterzacian, es necesario realizar una priorizacién de
kas mismas, identificandolas segin criteros de importancia,
En razdn a ello, se seleccionan aquellas variables relevanies

en el desamollo de los objetivos de la caracterizacion.

Durante & ejercicio de caracterizacion de civdadancs,
usuarios v grupos de interés se establecieron las siguientes
varables de evaluoacion: relevantes, economicas,

consistentes y medibles.

En lo siguiente tabla. se presenta el resultado de la maotriz
de priorizacion, de acuerdo a las varnables establecidas.

VARIABLES DE EVALUACION

Relevantes:
variables relacionadas con &l
ohjetivo de la ceraclerzacion

Econdmicas:
auellas gue estn disponibles a
un cosio razcnable

Consistentes:
variables cuyos resultados
permanacean

Mediblas:
variebles que pueden ser
nhservables y mensurablas

10
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PRIORIZACION DE LAS VARMBLES-CARACTERIZACION DE USUARIDS

LA VARIABLE ES: SELECGIONADA
RELEVANTE  ECOMOMICA  MEDIBLE  CONSISTENTE  PUNTAJE TOTAL ] NO
UBICACION 1 ! X
CLIMA [
EDAD)

GENERD
MNERESOS
ACTIVIDAD ECONOMICA
ESTRATO SOCIOECONOMICO
NUMERD DE DOCUMENTD
ESCOLARIDAD
ETHIA
VULMERABILIDAD
INGRESOS
TAMARK DEL GRUPO FAMILIAR
REGIMEN DE AFILIACION
INTERESES
US0 DE CANALES
LUGARES DE ENCUENTRO
ACCESD A CANALES
NIVELES DE LS0

DE COMPORTAMIENTO BENEFICINS EEPERADDS

EVENTO:S i
Pola: Soko saluvieran on cuonia las varabies oy resuliado fue supedaora dos. Lo gui presssiancn calficarin imlaner s fnsiamn an cuants, pam ni fusmn micvanie

CATEGORIAS DE LAS VARIABLES

GEOGRAFICAS
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5. METODOLOGIA DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

El trabaojo de caracterizacion toma como referencia la informacion con lo que actualmente cuanta la
Ayudantia General a través de la oficina de Servicio al Ciudadano. la cual es tomada de diferentes fuentes. A
confinuacion se describen aquellas de mayor relevancia en el proceso:

- Bases de datlos de los cludadanos atendidos por los diferentes canales dispuestos por la Institucian
(presencial, telefénico. virfual),
-  Encuestas de satisfaccion.

La presente informacion comesponde al perodo del 1° de enero de 2020 ol 31 de diciembre de 2020, Para el
desarrollo del ejercicio de caracterizacion se utiizd la informacion registrada en los diferentes canales de
atencion con que cuenta el ciudadano, cuyos datos obtenidos fueron cruzados con base en las varobles
priofizadas.

En primera medida, se consolidd la informacion obtenida en las encuestas de satisfaccion del usuario donde
se oblienen datos del nivel de conformidad que tienen los ciudodanos respecto a los servicios brindoados por el
area de Servicio al Ciudadano v la informacion suministrada por las diferentes dependencias del Ejarcito

Macional,

L A R T T D S e O S R ST S BT R S




CARACTERLZACION DE USUARIDS Y GRUPDS DE INTERES

Por ofra parte, se tienen en cuenta las estadisticas contenidas en los informes periddicos de peficiones, quejas,
reclamos, denuncias v soliciludes, producto de los datos que se obtienan a través de la atencion al ciudadano
medionte la Paging Web del Ejército Nacional www slercilo milco o www por.mil.co, y de los demads canales
de atencion que permiten esfablecer dichos filtros.

Bignvenido
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SERVICHD AL CILDADAND

HERRAMIENTAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

TIRD HERRAMIENTA DE RECOLECCION DE CAMAL VARIAELES MEDIDAS
INFORMACION
Presencial
y Telefdnico  Ublcackin, uso de canalea y
Calificaciones Encuestas de satisfaccidn Link lugares da encuentro.
POQRS

Prasencial Ublcachon, Inlereses, uso da

Rifarrrmctin Base de datos derechos de peticion ¥ Telefonico canales, lugares de encuantio,
solicfudes de accaso a mformacidn publliea Wirtual acceso a canales, niveles de uso
v beneficios buscados,

Lso de canabes, lugares de
Infarmacian Chat Atencidn al Cisdadano Wirtual ancisening, Schoass & canalas vy
niveles de wso.

Fisprle Serecs ol Cildadang

5.1 FUENTES DE INFORMACION

RESPONSABLE DE LA
INFORMACION

Oficina de Atencion al
Ciudadana,

Oficing de Atencion al
Ciudadana,

Grupo de atencidn al
ciudadans.

Para obtener informacion del nivel de conformidad por parte de los usuarios, el area de Servicio al Civdadano
cuanta con las encuestas de safisfaccion que son aplicadas de manera virfeal o quienes hacen uso del

sistemna, permitiendo establecer estadisficos claras gue derivan un mejoramiento continue del proceso. La

estadistica generada es remitida al Grupe de Atencién al Ciudadano del Ministerio de Defensa Nacional parg

su correspondiente seguimiento.

Ll AR TR s e S s o S PR RRE 1 35 S B SR R AT SR T A A




VIGEMCIA PUNTAJE

.1

2

EMERD A DICIEMBRE 2020 3

4

5

TOTAL PARTICIPANTES
Fussivie, S &l Cladaiang

[ l'ualures.

1 2 3 ' 4

CARACTERIZACION DE USUARIOS Y CRUPOS DE INTERES

EMCUESTAS DE SATISFACCIGN 2020

CALIFICACION
Excelents (4.5 a 5)
NUMERD DE PERSOMNAS QUE PARTICIPAN EN LA EVALUACION Bueno (3.5 a 4.5)
Regular (2.5 a 1.5)
Malo (1 a 2.5)
27
190
a1z 4
a2
D54
2062

ENCUENTAS DE SATISFACCION 2020

w7 | 10 | 3 | 87 956

Fumnia; Sereiclo al Ciodacana

15
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De acuerdo a la estadistica presentada en lo grafica anterior, s& puede evidenciar la cantidad de
civdodonos gue calificaron el servicio entre los puntgjes 1 v 2 comespondiente o una calificacion baja vy los
que cdiificaron puntajes de 3, 4 y 5 denotando un resulfado satisfactorio. Es mportante resaltar que en
promedio se obtuvo un 4 de calificacion, per lo cual un 80 % de los encuestodos refleja un nivel BUENO de
salisfaccidn, atribuible a causales como el suministro de respuestas claras, oporfunas v de fondo, acorde a lo
ordenado en la Ley 1755 de 2014, asi como en el articule No. 7 del Codigo de Procedimiento Administrativo y

de lo Contencioso Adrministrativo.

La base de datos de los derechos de peficion v de solicitudes de acceso a informacién pdblica as un
consolidado de informacion administrado por el area de Servicio al Civdadano y utilizado principalmente para
realizar seguimiento y control, en este senfido, se conaolizon dotos basicos en melocion o cada peficidn,
dependencia y el responsable de dar respuesta, garantzando un registro detallodo de respuesta que permita

atender todos los requermientos de acuerdo a los téminos esfipulados por la ley.
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CARACTERIZACION DE USLARIOS ¥ GRUPOS DE INTERES

TIPO DE SOLICITUD 2020
' .&' A dinyr i
Peticiones Reclamos Denuncias Solscitdes

Fussle: Saivics 4l Clusadans

El total de peticiones recibidas durante el perodo de estudio 2020 fue de 109,260 relocionados asi, de ocuerdo
a los canales utilizodos por [os UsUanos.
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SERVICHD AL CILDADAND

CANALES UTILIZADCS POR LOG USUARIOS

CAMAL 2020 PORCEMTAJE
Lini Abancitn al Ciudedeno 41729 3,15
Presancial 404 0. 45%
Linea lebafinica 30296 FENE
Cormes elacirnicn 31.583 28.91%
Documental 5160 4,72%
Buzdn de sugensncias i 0,00%
Twiltisr o 10,00%
TOTAL 109.280 100%

Feen'e; Serace o Cladadang

Otra de |as fuentes valiosas para identificar intereses de informacion sobre la Institucion son kas redes sociales,
pues se logra una interaccion impeortante generando espacios de participacién e intercambio de informacion
en un espacio informal y de rapida respuesta. A continuacion, se muestra la canfidad de seguidores con las

que cuenta el fercito Nacional en sus cuentas oficiales.
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CARACTERIZACIIN DE USUARIDS ¥ GRUPOS DE INTERES

CANTIDAD DE SEGUNDORES CUENTAS OFICIALES
REDES SOCIALES EJERCITO NACIONAL - 2020

24556 1766067

193434
BFACERBDOK ®INSTAGRARM = TWITTER

Fusrvies Serecko & Clatadana

6. RESULTADOS DE LA CARACTERIZACION

Luego de recolectada la informacion de las diferentes hemomientas utilizadas vy sobre codo una de las
variables a priorzar, se procede a estructurar y automatizar los datos de forma gque se facilite el andalisis, cruce ¥
filiro de la informacion, con el fin de agrupaor ciudadanos, usuarios e interasados segun coractersticas similares,

RN E T F A B T e e T 37 L ACAL T e i e e A e k. |5



SERVIGID AL LIURADAND

El ejercicic de caracterizacion presentd resultados relacionados con la informacion particular de los usuaros
relevantes y asi identificar los servicios y framites a priorizor. Los rangos de edodes se discriminan osi;

RANGO EDADES
B
1
g
18 A 28 ARDS 29 A 39 AROS 40 A a9 AROS 50 AROS ¥ MAS MEMOR DE EDAD

Fasiry; Serocio & Clud dsa

20




CARACTERIZACION DE USUARIOS ¥ GRUPDS DE INTERES

6.1 CANALES DE ATENCION

Los canales de atencidn son ks medios o mecanismos de comunicacion establecidos por el Bércite Naclonal,
a través de los cuales se presta el servicio a los ciudodanos con el propésito de facilitar informacion de

forma clara y efectiva sobre programas de participacion civdadana, framites y servicios.

Para el ejercicio de caracterizacion, se tuvo en cuenta la recoleccidn de infermacion a través de los diferentes

canales de atencién que permifieron establecer estadisticas de las variables anteriomente priorizadas.

Medio escrito ([documental]

Los civdadanos podran presentar sus solicitudes de manera escrita ante lo institucion por infermedio de la
oficing de Reglstro y Caomespondencia ublcada en la Carrera 57 # 43:28 Bogota D.C., las peticiones alli
recibidas deben cumplir con lo sefialado en los articulos 15 v 14 de la Ley 1755 de 2014, asi como lo pravisto an
el Acuerdo 0480 de 2001 «Por el cual s& establecen paulas para la administracion de las comunicaciones

oficiales en las enfidades publicas y los privadas que cumplen funciones poblicasy.

B e e e T B S N e LA e e T RE S S IR g, ) |
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Presencial

Si el civdodano desea realizar su requermiento de forma presencial. lo institucién cuenta con oficinas de
Servicio al Civdodono a nivel nocional los cuales pueden ser consultodas en el siguiente link

hites./ fwww.elercito mil.cofsaviclo ciudadaona/mang gearaferanciocior

Telefonico

Los ciudadanos podran fomar contacto con la institucion a traves de las lineas telefonicas (57+1) 2220950 -
4261499 - 22156334, la linea gratuita 018000-1114687 v la linea de transparencia 152, adicionalmente por medio
de lo publicidod regional s& encuentra los nUmeros de contacto de las oficinas de Servicio al Ciudadano
comrespondientes.

Link Servicio al Ciudadano

Los civdadanos pueden ingresar a la paging wew sierctomil.co link de Servicio al Ciudadano v desde

cualquier lugar, denfro o fuero del pok. podrd presentar a lo institucion diferentes tipos de solicitudes

DR R AN R A X D S T U e L | U O e A e Y|




CARACTERIZACIHON DE USUARIDS Y GRUPDS DE INTERES

(consultas, peticiones, quejas, reclamos. denuncias, sugerencias y/o felicitaciones, solicitudes de informacion
publica) mediante el diigenciamiento de un formulario con datos basicos. La respuesta emitida por parte del
Ejercito Nacional serd entrega al comreo electronico registrodo por el ciudadano. Las solicitudes recibidas por
este medio estan cubiertas por lo estipulodo en lo normatividad vigente en cuanto o términos de respuesta se

refiere,

Para garantizar una gestidon oportuna, se cuenta con un funcionario responsable del procese en las Divisiones v
Brigadas del Ejército Nacional.

Chat

Los ciudadanos podran acceder a este canal a fraves de lo paging web wwyw gleiciomi oo - ink Servicio al
Ciudadano - chat del Herclte Nacional y presentar sus requearimientos de forma respetuossa cumpliendo unos

requisitos minimos como son: nombras y apelidos del solicitante, comreo electrdnico v objeto de la solicifud.
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Comao electronico

Lo ciudadanio podrd acceder o este medio a fravés del comeo electronico peticicnes@pagr.mil.co, presentar
los requermientos de forma respetuosa, cumpliendo los requisitos minimos como son: nombres y apelidos del
solicitante, comeo electrdnico paro sus notificociones, objeto de la solicitud, pretensiones de lo sobcitud, y
relocion de los documentos que soportan la situccidon descrita.

El nivel de uso de los diferentes canales de afencidn pemnite idenfificar de cierfa manera las necesidades de

informacion por parte de la civdadania, por lo cual se presenta la siguiente estadistica:

NIVEL DE USO DE ATENCION POR CANALES

5.1a0

0 1
_\ B 41,721 W Link Atencidn al Ciudadana

® Presencial

¥ Linea telefdnica
Correo electrdnico
‘ Descurmental

B Buzdn de sugerencias
30,296 b " Twitter

Fuenle: Servicin al Cludadano
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CARACTERIZACION DE USUARIDS ¥ GRUPOS DE INTERES

Los diferentes fipos de solicitudes que se reciben a fravés de los canales de otencion pueden clasificarse de
acuerdo a la temdtica, siendo esta estadistica otfra heramienta para identificar de una forma mas precisa las
necesidades de informacion asi:

PETCION  FELGITACON GUEIA RECLAMD  DENUNCA  cONSULTA  owortn  COMUMCA  oncencm  suetona %

:wm e 1 1 3 8 : 0 o 3 203 0.2
ASPECTD

CONTENCIOSO Y 870 9 3 0 b g 0 8 = 705 054
JURIDICO

mﬁm 51 2 g 9 M 3 0 1 0 188 017
BALLD BE 533 1 iz & 2 4 1 i 13 5l [{E7]
ASPECTO

FINAMCIERD 2782 0 4 42 4 18 . § 4 2845 249
HOMIMA

m‘jﬁ £04 1 7 0 g 3 1 3 47 sa0 8,53
m, 6Tz 52 650 anz 312 ™ 55 an 609 50088 4584
EnwvEBLES | 0 § o 1 ! 0 | | n 041
Jusinica 528 ] 5 2 1 T . L] 2 i 0,34




SERVICED AL CELROUADAND

E0LICITUD COMUKCA-

PETICION  FELICITACION OUEN RECLAMOD DENUMCH — COMSULTA SUGERERLIA SUETOTAL b

DE INF CIONES OF
SANIDAD 1784 3 £ a7 ' 3 4 18 @ 2019 1,84
:ig;ﬂﬂlﬂﬂ 50 177 a i & il 24 0 2 & 215 o,1%
CAMPARAS i
INSTITUCIORALES 102 k| 1] a ] | 1] 2 1] 138 012
CERTIRCACID-
NES YD TIEMPG Ll F P 14 1 21 B 133 63 5BES 536
DE SERVICID
CONTROL
COMERCIO DE 240 a i 0 ] g o 10 15 248 0.z
ARMAS
DERECHOS
HUMAHOS ¥
ASUNTOS | 0 5 a 4 T 1] 1] o 34 0,83
INTERKA-
CIDNALES
DESARRDLLO
HUMARD 1368 1 i [ i 41 o 18 L3 1818 1,34
EDUCACION O 72 g 0 0 o 1 " o o 5 o
CAPACITACIGN
FAMILIA &7 a 7 1 i 1 0 i 1 T8 oa7
INCORPORACION
CURS0S 2hR3 a i ] | | 128 i dF B W73 1481
INTELIGENCIA ¥
CONTRAINTELK- 72 a 0 o 3 4 i 2 5 o 007
GEMCIA




CARACTERIZACION DE USUARIDS Y GRUPOS DE INTERES

S0LCITun COMLERC A-
PETICKON  FELICITACION OQUEJA RECLAMO DEWUMCIA  COMSULTA P ConEsoF  TUGERENCIA  SUBTOTAL %

MEDIO AMBIENTE 20 ' b B o 3 1 o 3 = ot
ORDEN PUBLICO

¥ OPERACIONES 1 z 4 o B & 1 5 0 3 o1
PRESTACIONES

tiritl 4585 0 B n 2 & 0 e a3 4866 445
PRIVACISN DE LA

LIBERTAD 108 i 1 1 ] m a 1 i in a1
RECLUTAMIENTD

¥ LIBRETA WS 2 412 579 18 278 2 279 210 T MEs
MILITAR

RETRADD O

PENSIONES 128 ¥ £ 4 1] B 1 1 a 142 012
TEMAS

CONTRACTUALES  ° 0 2 i 1 0 0 o 0 1 0,01
VIVIEMDA B a | 1 ] 1 ] i a &R 0,08
TOTAL 100050 120 1608 1166 405 3563 187 e 1349 109260 0

Mgurien dn mayor inlmés que presentan b2 cudadancs. Foente: Aencibn & Caxacano.
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SERVICIOALCIUDADAND

Se destaca que el termna de reclutamianto y definicion de situacion militar sigue predominando en el interés
general de los ciudadancs gue hacen uso de la afencion que brinda el area de Servicio ol Civdadano del
Ejgrcito Macional, pues el 45 % de los requerimientos son acerca de este framite, seguido por consultas de

tramites e informacion de indale personal, asl come los aspectos financieros y de ndminag.

7. CARACTERIZACION DE USUARIOS

En los anexos A v B de este documento, se presenta la caracterizacion de usuarios del Bército Nacional,
producte de todo el desamolle metodologico anterormente desarrcllado, esperando gque sea una
hemramienta Ofil para que los lideres de proceso al interor de la institucion puedan dirgir sus esfuerzos a la
poblacién que realmente cuenta con expectativas importantes como resultfodo de lo gestion del Eército

MNacional.

Lo corocterzacion se estructura en dos dimensiones, la interna vy la extemna, buscando abarcar todos los
grupos de valor identificados y producto de la priorzacion de variables. De igual forma, en el anexo se
describen las expectativas de cadao grupo, teniendo en cuenta kas parficularidades de cada unc de ellos,
entendiendo estas expectativas comao las necesidadeas mas representativas v los intereses que mas se afianzan

en cada uno de los civdadanos aqui identificados.
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CARACTERLZACHIN DE USUARIDS Y GRUPOS DE INTERES

8. SEGUIMIENTO

Con la realizacién del ejercicio de Caracterizacion de Usuarios y Grupos de interés del Ejgército nocional, se
busca abtenar un mayor impacto en la oferta institucional vy mejorar la satisfaccion de los ciudadanos del pais
en términos de occeso a la nformacion, racionalzacion de tramites v procedimientos administrativos, acceso
a la informacién, parficipacian; entre otros, es importante y como pase fundamental, realizar un seguimiento
con penodicidad semestral a dicho sjercicio, el cual tendrd como finalidad evaluar y determinar los cambios
cuanfitativos y cualitativos que se generen como resultado de recolectar. evaluar y caracternzar ka informacion
tangible que aporten a la construccion de una caracterzacion mas amplia y certera.

9. PUBLICACION

B documento de coracterdzacidn de usuarios v grupos de interés, estard disponible a fravés de la paging

oficial del Ejército Nacional www.gjercito.mil.co.
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SERVICHD AL CIUDADANRD

9. CONCLUSIONES

Como resultado del ejercicio de caracterizacion. se establece que el principal relocionomiento de la
institucién se da con grupos de usuarios & interés de personas naturales, donde la oferta institucional irG
encaminada a satistfacer este fipo de necesidaodes espeaciales.

Se concluye gue el canal de atencion mas demandodo es el Link de Servicio al Ciudadaono con un porcentaje
del 38,19 %, seguido por el comeo electrdnico con un porcenfaje de 28,91 &,

Teniendo en cuenta lo estadistica de los usuarios vy grupos de interés acorde g edades, se pueda determinar
que un aproximado del 77.17 % coresponde a aquellos ciudadanos de edades que oscilan entre los 18 a 28
anos, generando solicitudes gue refieren a reciutamiento y libreta militar en un porcentoje del 31.55 & respecto
a los demas tipos de asuntos.

Dentro de la dindgmica, el Ejército Nacional debe generar estrotegios para garantizar lo atencién inclusiva a
personas con discapacidad en los diferentes canales de atencidn, implementar canoles de comunicacion
transaccionales para que los usuarios no tengan necesidad de realizar desplazamientos innecesanos hacia las

aficinas.

Coronel OSCAR EDUARDO GOMEI GUIMAN

Ayudante General del Comando del Ejército
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ANEXOS
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SERVICHD AL CILDADAND

ANEXO A
CARACTERIZACION DE USUARIOS
DIMENSION INTERNA
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SERVICIO AL CIUDADAND

CLASE CLASIFICACION PARTE INTERESADA PARTICULARIDAD
[ Brma
OFICLAL
Administmlie
SUROFICIAL P
Addminigiralia
Profasmnal
S0L0A0G
Fiegudar
CLENTE INTERNO Prafrsnnal
FERSONAL CIVIL DE -
INTERNG PLANTA, L
il
PRESTADOR DE
SERVICIOS
FAMILIAS
UNIFORMADAS
Escusla de Suboficiales
Ezscusla de Sokdados
Profesionalas
ACADEMI MTERNA :
PROGRAMAS INSTITUCIONES DE Sy tepm
PRESENCIALES ¥ EDLUCACION SUPERIOR
VIRTUALES DE EERCITO Estudtanies mifres

YWY YY ¥Y ¥YYYY ¥Y YY ¥ Y Y Y Y Y Y Yy Y Y Y Y Y YYYIYY www

EXPECTATIVAS

Formacitin adicional & a especiaidad de anma
Desampafio laboral acomde 3 Sungesiercis

Escalir an ol fhved esirsbigioo

Fermacitn profesionsl comphmeniaria
Prowetrion en |8 insilucain sconde & los ealidios realizados
Conlribucidn pesiva a ia Fuerzs 8 revas del cargo desempefad
Formacion profasionsl comgiementaria

Pian de: beneficios an fomo ala tamilia
Estabikdad y proveccidn laborsd

Concemianis especifics realizado
Proyacridn y e stabilidad acandmict
Profesionalzacin

Expariancia en vida loemadora

Busna calicaciin de ls conducia

Libraia mifar

Aacensn e o escalafin

Fiasnbeian grolesonal cotglementania

Proyeceidn laboral
Incorporackn coma fuluro profesienal

Proyecoién labors

Ineoeparaciin come fulurs profesional
Formafiracidn en (3 conimiacion

Estabilidad lsboral

Eanpalat

Sanvicioa complementanos (cradilos, educaciin, eic)
Formacian agicada y parinenin
Incorpomcion definfiva a la Fuerza

Esnaler an nival jeréequico en la Fuerza
Formaciin aglicada y parinenis
Canocimienlas splicados a b vids laboral
Incorporacitn definkiva a la Foasza
Fomsatidn da élts calidad
Proyecoitn on el mamo kol
Proyecoitn centrm de fa Fuarma

Dascuening & incantives én pmgramas acstémions
Canocimierdss apleados y perinentas, Rikrs vida casl
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SERVICIO AL CIUDADAND

ANEXO B

CARACTERIZACION DE USUARIOS
DIMENSION EXTERNA
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SERVICID AL CIUDADAND

CLASE CLASIFICACION

MEDHIS DE
COMUNICAGION
EXTERNGS

ESTUDNTES

RESERNWA ACTVE

PROVEEDCAES
PTERNACIONALES

PROVEEDORES
MACIONALES

AGENCEAS DE
COOPERACKON

FINANCEEROS

ACTORES POLITICOS

PARTE INTERESADA
WOTICIERDS
CADENAS RADWRLES
PERMIDICOS

PARTICULARIDAD
Placianiles oo

REDES SD0ALES Adrnisingdivg

ESTUDIANTES BACHLLERES gin | Mo apla

PERSOAL DE LA RESERYA ACTISA

OTROS EMERCITOS DEL MUSNOC:

EMPRESAS (OVILES RELACONANAS
GO
IOLETRL ILITAR

EMPRESAS CIVILEE
MGIRCIA LOGIETICE
PRONEEDCRES DE SERYIGID
TECMIGD:

CONTRATIETAS

DRGANZACIONES MO

Rapresenlantas de la sociedad
GUBERNAMENTALES cid

BANCOS Y COOPERATIVAS

LIOERES EOCIALES

GRUPOS SCNIFCATIVOE DE

CRIDADAND Veeduriza cudadanos

AUTORIDADES LOCALES
ALTORIDADES INCHEENAS

JLISTICH ESPECIAL PARA LA PAZ
WEF)

Alsakdes, gabemadones

Y WY YT YN Y YN YWY YYYYYY VY YYYYYYYYY YV oY

EXPECTATIVAS
Informaciin veraz v de pAmera mand
Dizposscidn da shender antravialas
Comunicadas da prenss
Molicigs ce imianas
olatines informativea
Citgma hora
Delnicién de stuscidn miktar
Inzercian & 13 vida faboral
Hrpasca  banefckos sducsfyne
Estabiidad presiacanal y salial
Sarvicos e LAl ehcientes
Servicing complomentaniat de caidad
Trabsjo conjunlo y cooparacian
Intercarmibin de experenclas, capacdades ¥ corccimeni
Evenlos ¥ semranos
Inbirrenbin de Sanicios
Aprandizaje y nuivas desamolio:

Hcopsn A conkmins de servicos

Cumplmienio de pegos
Garanfizar &l amoesd & B inkemadin

Faciliar la sequridad y pivacided de b infomacion
Cumplmianis én condicianes de eantrla
Positilidad para acceder 8 nuewas conkmlos
Disponitdidad de informacidn
Imeraccidn con la istiuckin

Garanila de derechrs fundamentales

Ofenias de productos y sendcis a los inlegrantes do la Fuers
Appeido & acreans de serdoos prefarencakes
Pralaocidn de vide

Garaniia da derechod

Garaniia de dernchos:

Acceso a inlrmacain plblca

Facilidad en |os canalss de momunicaciin
Fiespunstas oportunas y da calidad

Trabajo colaborativa

Frapocion de vids

Garanss do derechng:

Accesn @ la informacion
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