Secretaria de Planeacion llsru "Yg
sobernacién del Quindi (Somos ¥ ddotﬂ'r:'d’:,o

Ly -
r.’“-?f.\\}
Fer

o
K

INFORME DE RESULTADOS CARACTERIZACION DE USUARIOS
(PERSONAS JURIDICAS) 2023

ADMINISTRACION DEPARTAMENTAL DEL QUINDIO

DIRECCION TECNICA SECRETARIA DE PLANEACION

Gobernacién del Quindio | Paisaje Cultural Cafetero | PBX: 74177 00 EXT. 219
dlle N0. 1.5 atrirnonio de la Humanida | . indi
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co

Armenia, Quindio



(E=3)) Secretaria de Planeacién TU~"QY°

Gobernacion del Quindio

INTRODUCCION

La Caracterizacion tiene como fin identificar las similitudes y particularidades de los
ciudadanos, usuarios 0 grupos de interés con los cuales interactia una entidad
publica; esto con el proposito de tener una segmentacion de los grupos de usuarios
de la Administracion permitiendo gestionar acciones futuras de impacto en la
comunidad. Basados en dicha informacion, identificando las caracteristicas,
necesidades, intereses, expectativas y preferencias de los grupos de valor, se
podran disefiar estrategias mas efectivas en los canales de informacion, atencién y
participacion que maneja actualmente la Administracion Departamental ademas de
llevar a cabo acciones de mejora en los procesos y procedimientos con los que
cuenta para la entrega de servicios a la comunidad.

En este ejercicio de Caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados de la
Administraciobn Departamental, se llevé a cabo, Unicamente, con las personas
juridicas usuarias de la Administracion Departamental. De esta manera, se realiz6
el proceso de seleccion de variables de acuerdo con los pasos recomendados por
la Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados de entidades
publicas del Gobierno de Colombia.

CAPITULO |

1. CARACTERIZACION DEL ~ USUARIO ADMINISTRACION
DEPARTAMENTAL (PERSONA JURIDICA)

1.1. Alcance:

Los grupos de ciudadanos, empresas, usuarios y grupos de interés de personeria
juridica de la Administracién Departamental.

1.2. Objetivo general:

Recoger informacién basica sobre los grupos de valor con personeria juridica con
el fin de identificar sus caracteristicas, intereses y necesidades al momento de
acceder a los servicios de la Administracion Departamental

1.3. Objetivos especificos:

- ldentificar las preferencias y necesidades de las entidades con personeria
juridicacuando acceden a los servicios de la Administracién Departamental.

- ldentificar posibles acciones de mejora en procesos y procedimientos que tiene
la Administracion para la entrega de servicios a la comunidad.
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CAPITULO Il
2. METODOLOGIA CARACTERIZACION

Tras llevar a cabo diferentes reuniones con todas las Secretarias del nivel
Departamental, se concertaron diferentes puntos para realizar este proceso tales
como variables para tener en cuenta, clientes identificados por cada una de las
Secretarias, formato de caracterizacion y método para recoger la informacion el cual
fue virtual a través de la herramienta Google drive.

2.1. Numero de Usuarios (Personas Juridicas) de la Administracion
Departamental del Quindio caracterizados

Una vez recogida la informacién cada Secretaria se encargé de informar a la
Secretaria de Planeacion el nimero de clientes (Persona Juridica) que caracterizo.

De alli se determiné que fueron 2676 usuarios los caracterizados los cuales se
clasifican en la siguiente gréfica por Secretaria.

Numero de Usuarios (Personas Juridicas) de la Administracion
Departamental del Quindio caracterizados
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Numerq Qe Usglarios (Personas Jurl'dica_s) qe la # de usuarios
Administracion Departamental del Quindio %
caracterizados reportados
DESPACHO DEL GOBERNADOR 43 1,61%
CONTROL DISCIPLINARIO 1 0,04%
CONTROL INTERNO 7 0,26%
REPRESENTACION JUDICIAL 99 3,70%
ADMINISTRATIVA 34 1,27%
AGRICULTURA 132 4,93%
AGUAS E INFRAESTRUCTURA 70 2,62%
CULTURA 46 1,72%
EDUCACION 31 1,16%
FAMILIA 26 0,97%
HACIENDA 117 4,37%
PLANEACION 184 6,88%
SALUD 181 6,76%
TURISMO 53 1,98%
INTERIOR 381 14,24%
JURIDICA 1271 47,50%
TOTAL 2676 100,00%

Se puede observar que la Secretaria con mayor cantidad de entidades
caracterizadas fue la Secretaria Juridica con 47,50%. En el caso de la Secretaria
TIC, reporta que no cuentan con clientes externos para poder aplicar esta encuesta,
por ende, quedaron al margen de este proceso de Caracterizacion.

CAPITULO Il

3. DESARROLLO CARACTERIZACIQN DE USUARIOS (PERSONAS
JURIDICAS) DE LA ADMINISTRACION DEPARTAMENTAL DEL QUINDIO

3.1. INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA Y COBERTURA
GEOGRAFICA

Se refieren a la ubicacion geografica de las entidades usuarias de la Administracion
Departamental y de aquellas caracteristicas que estan directamente relacionadas
con su alcance geografico, ubicacion, tiempo de constitucion, dispersion y
cantidad de sucursales que maneja la entidad. Aqui se puede identificar datos
generales de los usuarios caracterizados
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3.1.1. Departamento de origen
Departamento de Origen
M Antioquia
B Atlantico
M Bogota DC
M Bolivar
M Caldas
Cauca
B Cundinamarca
B Narino
H Quindio
M Rsaralda
Departamento # Entidades por dpto %
Antioquia 29 1%
Atlantico 1 0%
Bogota DC 36 1%
Bolivar 3 0%
Caldas 3 0%
Cauca 2 0%
Cundinamarca 39 1%
Narifio 1 0%
Quindio 2502 93%
Risaralda 3 0%
Tolima 2 0%
Valle 10 0%
NS/NR 6 0%
Otro 39 1%
TOTAL 2676 100%
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Las organizaciones caracterizadas corresponden en su mayoria al departamento
del Quindio con un 93%, los departamentos de Antioquia y Cundinamarca, junto a
el Distrito Capital de Bogota tienen un 1% y los demas no se contabiliza, alli se
encuentran Atlantico, Bolivar, Caldas, Cauca, Narifio, Risaralda, Tolima y Valle.

3.1.2. Area de ubicacién

Area de ubicacidn

2500 90,00%
80,00%
2000 70,00%
60,00%
1500 50,00%
1000 40,00%
30,00%
500 20,00%
10,00%
0 0,00%
Rural Urbana
H# —
Area de ubicacion # %
Rural 395 14,76%
Urbana 2281 85,24%
TOTAL 2676 100,00%

El 85% de las organizaciones se ubica en zona urbana frente al 14,76% ubicadas
en zona rural.
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3.1.3. Tiempo de constitucioén

Secretaria de Planeacion

Gobernacion del Quindio

TY YO

Gobernacién del Quindio

El 78% de las organizaciones fueron constituidas hace mas de 10 afos, seguidas
porlas organizaciones consolidadas entre 4 y 10 afios con 14%, y el 8 %, para
completar el 100% lo ocupan las empresas creadas entre 1y 3 afios.

Tiempo de Constituida

H Entre 1y 3 afios
B Entre 4y 10 anhos

= Mas de 10 afos

Tiempo de Constituida # %
Entre 1y 3 afios 204 8%
Entre 4y 10 afios 390 15%
Mas de 10 afios 2082 78%
OTAL 2676 100,00%
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3.1.4. Inscripcién en el SECOP i
En este periodo, el 13% de las empresas relacionadas, se encuentran inscritas en la

plataforma del SECOP II; mientras que el 35% no lo esta. El 52% restante no tenia
clara la informacion respecto de este tramite.

Registro en el SECOORP I

mSi mNo mNS/NR

Registro en el SECOORP II # %
Si 350 13%
No 937 35%
NS/NR 1389 52%
TOTAL 2676 100%
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3.1.5. Cantidad de sucursales

Cantidad de sucursales

1200
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No tiene sucursales Entre 1y 10 Mas de 10 NS/NR

En cuanto a sucursales, en su mayoria el 39% de las entidades reportan no tener
una sucursal y el 29 % eligio la opcion NS/NR el 28 % dice tener entre 1y 10

sucursales.
Cantidad de Sucursales # %
No tiene sucursales 1057 39%
Entre 1y 10 752 28%
Més de 10 91 3%
NS/NR 776 29%
TOTAL 2676 100%

3.2. TIPOLOGIA DE LA ORGANIZACION

En este componente se puede conocer las caracteristicas generales asociadas a la
constitucién de estas organizaciones y su naturaleza
3.2.1. Origen del capital

El 37% de las organizaciones son organizaciones con capital de caracter privado, seguido
del 11% con capital de caracter publico y entidades mixtas con un 4%.
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3.2.2. Tipo de persona juridica

El 60% corresponde a organizaciones sociales, seguido de fundaciones con un 10% y
entercer lugar entidades publicas con el 6%

TIPO DE ORGANIZACION

Terciarios - Financieros
Cooperativas

Empresa Unipersonal
Sociedad Limitada
Sociedad Anénima
NS/NR

ONG

J_|_|_|_|_I““”"'

Organizacion social d

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

Tipo de Organizacién # %

Organizacion social 1603 60%
Fundacion 277 10%
ONG 148 6%
Entidad Publica 105 4%
NS/NR 192 7%
Sociedad por Acciones Simplificada 123 5%
Sociedad Anonima 97 4%
Gremios 22 1%
Sociedad Limitada 18 1%
Empresa Asociativa de Trabajo 18 1%
Empresa Unipersonal 16 1%
Sociedad Colectiva 3 0%
Cooperativas 12 0%
Sociedad Comandita por Acciones 1 0%
Terciarios - Financieros 41 2%

TOTAL 2676 100%
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3.2.3. Sector econémico al que pertenece

&

Gobemacmdeloumdn

El 66% de las organizaciones pertenece al sector terciario (servicios), seguido del
sector primario (agricultura) con un 6% y posteriormente encontramos al sector
cultural con un 4%. El 6% de las organizaciones no estd segura o no conoce el
sector al que pertenece:

Sector al que pertenece

M Primario (caza)

B Primario (Mineria)
Secundario (Construccion)

M Primario (Pesca)

M Terciarios (Servicios Financieros)
Terciarios (Servicios Transporte)

M Primario (Ganaderia)

M Terciarios (Servicios Turismo y
Ocio)

M Terciarios (Servicios Personales)

W Terciarios (Servicios Informacion y
Comunicacion)

66%

B Secundario (Industria)

M Terciarios (Servicios
Administrativos)

M Sector publico

M Terciarios (Comercio)

Terciarios (Servicios Culturales)

M Primario (agricultura)
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Sector al que pertenece # %
Primario (caza) 1 0%
Primario (Mineria) 3 0%
Secundario (Construccion) 3 0%
Primario (Pesca) 9 0%
Terciarios (Servicios Financieros) 9 0%
Terciarios (Servicios Transporte) 9 0%
Primario (Ganaderia) 12 0%
Terciarios (Servicios Turismo y Ocio) 41 1%
Terciarios (Servicios Personales) 33 1%
Terciarios (Servicios Informacion y Comunicacion) 41 1%
Secundario (Industria) 63 2%
Terciarios (Servicios Administrativos) 82 3%
Sector publico 105 4%
Terciarios (Comercio) 113 4%
Terciarios (Servicios Culturales) 116 4%
Primario (agricultura) 135 5%
NS/NR 157 6%
Terciarios (Servicios Sociales) 1835 66%

Total 2767 100%

De igual manera, se puede observar en la tabla la cantidad y porcentaje segun los sectores,
de manera discriminada.
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3.2.4. Sujetaainspeccion, vigilanciay control por parte de la Gobernacion

El 85% de las personas juridicas, son vigiladas por la Gobernacion del Quindio, frente
al 15% que no estén sujetas a ello.

Sujeta a inspeccion, vigilanciay
control por parte de la Gobernacion

| Si
B No

m NS/NR

3.2.5. Alcance geografico de la gestion de la Organizacion

El 49% de las organizaciones tienen alcance nacional, seguido del 21% con alcance
municipal, y en tercer lugar el 17% con alcance regional. El 9% tiene alcance

departamental.
Alcance geogréfico de la gestion de la
Organizacion
M Departamental
M nternacional
" Municipal
B Nacional
M Regional
I NS/NR
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3.2.6. Tamafo de la Organizacion

El 79% de las organizaciones tienen de 1 - 10 empleados o integrantes, el 17% tiene
de 11 - 50 empleados o integrantes, y el 4% tiene mas de 50 empleados o
integrantes.

B 1 - 10 empleados/integrantes

W 11-50
empleados/integrantes

1 51-250
empleados/integrantes

B Mas de 251

3.2.7. Tipo de Usuario que hace uso de los servicios o productos que
ofrece laOrganizacion

M Persona Juridica

M Persona Natural

1 Persona Natural y Juridica

El tipo de usuario que manejan las organizaciones corresponden a personas
juridicas con un 14%, 22% para personas naturales y 64% mixta.
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En el caso de las personas juridicas atendidas en su mayoria corresponden a
organizaciones de derecho publico y privado 62%, seguido de derecho privado
Gnicamente con 11% y derecho publico con 5%.
11% 5%
M Derecho Privado
B Derecho Publico
% Derecho Publico y Privado
B NS/NR
3.2.8. Canales de Atencién que su Organizacion maneja con sus usuarios
CANALES DE ATENCION QUE MANEJA LA ORGANIZACION
g
oo}
¢ 5
g <
o
N -
TELEFONO FlJO, OFICINAS OFICINAS OFICINAS OFICINAS OTROS
REDES SOCIALES PRESENCIALES DE PRESENCIALES DE PRESENCIALESDE PRESENCIALESDE
ATENCION ATENCION, ATENCION, ATENCION,
TELEFONO CELULAR TELEFONOFIJO TELEFONOFIJO,
PAGINAWEB, REDES
SOCIALES
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CANALES DE ATENCION

M Telefono Fijo, Redes Sociales
M Oficinas Presenciales De Atencion

= Oficinas Presenciales De Atencion,
Telefono celular

| Oficinas Presenciales De Atencion,
Telefono Fijo

m Oficinas Presenciales De Atencion,
Telefono Fijo, Pagina Web, Redes Sociales

OTROS

El 52% de las organizaciones, para atender a sus usuarios, utiliza teléfono fijo y
redes sociales, en segundo lugar, con 16% utiliza las Oficinas presenciales de
atencion. El 11% utiliza oficinas presenciales y celular. Menos del 4% utiliza los medios
digitales.

3.3. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Estas variables estan relacionadas con 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.

3.3.1. Actividad que ha gestionado en la Gobernacion del Quindio.

Actividad que ha gestionado en la Gobernacién

otros | N e

Asesorias |36
Asesorias, Servicios, Peticiones \-3
Solicitudes, Notificacion |20
Servicios |[J268

Asesorias, Servicios, Solicitudes  |[IBZEH

Asesorias, Servicios [JESH
Asesorias, Servicios, Peticiones, Solicitudes || G40
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Actividad que ha gestionado en la Gobernacion

M Asesorias, Servicios, Peticiones,
Solicitudes

M Asesorias, Servicios
Asesorias, Servicios, Solicitudes

M Servicios

W Solicitudes, Notificacion
Asesorias, Servicios, Peticiones

M Asesorias

H Otros

La actividad mas demandada por las organizaciones a la administracion
departamental es la combinacion de asesorias, servicios, peticiones y solicitudes
con un 20%, seguido por asesorias y servicios con un 8%,y Servicios con un 7%y
Peticiones con un 18%. EI 50% corresponde a otros tramites no especificados.

3.3.2. Canales de Atencidn utiliza para comunicarse con la Gobernacion

Canales de Atencién que utiliza para comunicarse con la
Gobernacion

OTROS

PRESENCIAL, PAGINA WEB

PUNTOS DE DE ATENCION

PRESENCIAL, TELEFONO, CORREO ELECTRONICO
PRESENCIAL, TELEFONO

PRESENCIAL, TELEFONO, EMAIL, WHATSAPP

PRESENCIAL

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800
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Canales de Atencién que utiliza para comunicarse
con la Gobernacion

M Presencial

M Presencial, Teléfono, email,
whatsapp

m Presencial, Teléfono

M Presencial, Teléfono, Correo
Electronico

M Puntos de De Atencién

I Presencial, Pagina Web

W Otros

El canal mas utilizado por las organizaciones para la gestién con la administracion
departamental es el Presencial con un 49%, seguido por la combinacion de
presencial, teléfono, email y WhatsApp con un 11% y en tercer lugar la forma
presencial y telefénica con el 10%. Solamente alrededor de un 5% utiliza medios
electrénicos como pagina web

3.3.3. Nivel de satisfaccion por la atencidn a través de estos canales

Nivel de satisfaccion por la atencion a través de
los canales de atencion

M Excelente
B Bueno
" Regular

B Deficiente

%I':)ezrg?wcm]g czlgl Quindio gais_aje C_ultdur.'lal H(::afe-ta-rgi:n:l " PBX: 741 77 00 EXT. 219
e 0. 13- atrimonio de la Humanida I i indi
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO Planeacion@quindio.gov.co
Armenia, Quindio



Secretaria de Planeacion TU\deO

Gobernacion del Quindio

El 78%% de las organizaciones considera que la atencion recibida por parte de la
administracion departamental fue Buena, el 20% Excelente y menos del 2%
consideré regular o mala la atencién brindada.

4. CONCLUSIONES

= En total fueron 2676 entidades que se tomaron como muestra para realizar
esta caracterizacion, teniendo en cuenta que se presentaron algunas
dificultades en diligenciamiento del documento base para este informe.

= Por lo anterior, es importante generar mayor compromiso por parte de las
Secretarias para realizar un andlisis mas riguroso en cuanto a la
caracterizacion de usuarios de la Administracion.

» La base de datos reposa en un Drive donde se podré evidenciar el nombre de
las entidades y demas informacién referente al presente informe.

Goil|:)ernaci6n del Quindio Paisaje Cultdur.lal Cafeter% ; PBX: 741 77 00 EXT. 219
Calle 20 No. 15-22 Patrimonio de la Humanida | . i '
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co

Armenia, Quindio



