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1 OBJETO

Establecer los lineamientos para la identificacion, priorizacién y caracterizacion de los grupos de interés del
Instituto Nacional de Metrologia, para su generar un marco de referencia necesario en la intervencion y consulta
de los mismos y asi enfocar como deben atenderse los usuarios que solicitan algun producto o servicio de la
entidad.

2 ALCANCE

Este documento contempla las actividades requeridas para la clasificacion de todos los grupos de interés del
Instituto Nacional de Metrologia, y establece el informe basado en la consulta de expectativas o0 necesidades de
cada uno de ellos

3 DEFINICIONES

CARACTERIZACION DE GRUPOS DE INTERES: Es una actividad que tiene por finalidad la clasificacién de los
Grupos de Interés de acuerdo a una serie de variables (geogréficas, demogréficas, de comportamiento, entre
otras) y permite la asignacion de un nivel de prioridad que depende de la Influencia y/o Grado de Afectacion del
Grupo de Interés.

ENTIDAD OBLIGANTE: Es toda organizacién con la cual la Institucién tiene obligaciones, responsabilidades o
sujecion de caracter legal, administrativo, tributario, regulatorio, técnico y/o cientifico

EXPECTATIVA: Es todo beneficio o caracteristica del servicio que un Grupo de Interés espera de forma razonable
durante su relacién con la Institucién.

GRUPO DE INTERES/PARTE INTERESADA: Es todo agente ya sea una organizacion, un grupo social 0 un
individuo que se ve afectado o afecta el desempefio de la organizacion.

INFLUENCIA: Es la capacidad de un Grupo de interés de afectar a la Institucion o la capacidad de la misma de
afectar a uno o varios Grupos de Interés. En la practica se hablara de nivel de influencia como la capacidad de
influir en la Institucion o nivel de afectacion para el grado de repercusion que genera la Institucién sobre sus Grupos
de Interés.

NECESIDAD: Es todo requerimiento, producto o servicio que un Grupo de Interés espera de forma razonable
durante su relacion con la Institucién.

PRIORIDAD: Es una caracteristica de los Grupos de Interés obtenida después del proceso de valoracién de los
mismos, que define el Nivel de Importancia para iniciar una intervencion de los procesos y servicios, o para iniciar
la consulta de las necesidades y expectativas de los citados agentes.

USUARIO: Es toda persona u organizacién que se dirige a la Institucion con el objetivo de obtener un producto o
servicio.

VARIABLE DE CARACTERIZACION: Es un elemento no especifico que una vez identificado permite hacer una
agrupacién poblacional.
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4  MARCO NORMATIVO

— Guia de Responsabilidad Social UNIT — ISO 26000:2010.

— Acuerdo de Intencion de Responsabilidad Social del Sector Comercio Industria y Turismo (15 de junio
de 2012).

— Manual para la Practica de las Relaciones con los Grupos de Interés (UNEP, 2006)

— Guia para la Caracterizacién de Usuarios de la Entidades Publicas (Gobierno en Linea, 2011)

— Manual para la implementacion de la Estrategia de Gobierno en linea en las entidades del orden nacional
de la Republica de Colombia (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (Version
3.1).

— Ley 872 de 2003 (Articulo 4).

— Guia de Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés. (Departamento Administrativo de
la Funcion Publica, Gobierno en Linea, Secretaria de Trasparencia de la Presidencia de la Republica,
Departamento Nacional de Planeacion, Programa Nacional de Servicio al Ciudadano) 2014

5 GENERALIDADES

51  QUE ES UNA CARACTERIZACION DE GRUPOS DE INTERES.

Hace referencia a la identificacién de las particularidades de los Grupos de Interés o Ciudadanos, con los cuales
INM establece contacto, esto con el fin de segmentarlos en grupos que compartan caracteristicas en comin y a
partir de alli gestionar acciones para:

— El disefio o la adecuacién de la oferta de productos y servicios de la entidad

— El establecimiento de una estrategia de implementacion o mejora de los canales de atencidn que tienen
habilitados el INM.

— El disefio de una estrategia de comunicaciones e informacién para la ciudadania.

— El disefio de una estrategia de rendicion de cuentas que incluya acciones pertinentes en materia de
informacién, dialogo e incentivos.

— El disefio e implementacion de mecanismos de participacion ciudadana en la gestion.

Para llevar a cabo este proceso de caracterizacion de grupos de interés se deben tener en cuenta los siguientes
pasos:

|dentificar la

poblacién

Lo anterior permite asegurar el 6ptimo uso de los recursos por parte del INM y ademas fortalecer la confianza de
los ciudadanos en las entidades y en el Estado.

5.2  Porque caracterizar usuarios

A nivel mundial, una constante en las instituciones es la diversidad de sus usuarios y de los grupos de Interés.
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 nimero de requerimientos, obtener su retroalimentacion, y/o lograr participacion activa
en el logro de los objetivos de la entidad.
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Una vez se tienen claras las diversas solicitudes de atencién, 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 y grupos de interés evita que se logre el méaximo beneficio para estos pues en el desarrollo de servicios
no se incluyen las actitudes, preferencias e incluso necesidades de quienes acuden a la entidad en busca de
informacién, productos y/o servicios.

La caracterizacién de usuarios y grupos de interés permite desarrollar de forma adecuada los siguientes aspectos
que cobran importancia en todas las entidades publicas:

— Politica de Atencién al Ciudadano: Esta politica busca mejorar la efectividad, colaboracién y eficiencia de
las entidades y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los
ciudadanos. Desde este punto de vista, la caracterizacién de usuarios permite identificar las
particularidades, necesidades, expectativas, y preferencias de los ciudadanos o usuarios con el fin de
adecuar la oferta institucional de las entidades de la administracion publica, y la estrategia de servicio al
ciudadano (procesos y procedimientos, procesos de cualificacion de servidores publicos, oferta de
canales de atencién y de informacion) para garantizar el efectivo ejercicio de los derechos de los
ciudadanos en su interaccién con el estado.

— Participacién Ciudadana y Rendicion de Cuentas: El acceso a una informacién veraz, comprensible, util
y oportuna, es la base de una adecuada rendicién de cuentas y un incentivo para la participacién
ciudadana en la gestién por lo que el primer paso consiste en que el INM conozca las caracteristicas de
su poblacion objetivo. Lo anterior permite conocer sus intereses y necesidades de informacion, de manera
que se puedan disefiar estrategias de comunicacién y dialogo dirigidas a poblaciones especificas, asi
como identificar los mecanismos mas adecuados para asegurar su participacion en la gestion publica.

Con la caracterizacion de grupos de interés, el INM podra identificar la informacion sobre las
organizaciones sociales, académicas, gremiales, institucionales, no gubernamentales y otros grupos de
interés de manera que puedan ser consultados, capacitados, informados y convocados a participar en el
proceso de rendicidn de cuentas y en los mecanismos de participacién ciudadana que se disefien. Asi
mismo, la caracterizacion permite fortalecer las estrategias de comunicacion de la entidad, estableciendo
los canales y medios de comunicacion idoneos para la interlocucion de acuerdo con las particularidades
socioculturales, tecnoldgicas y geogréficas de los grupos identificados; y asi mismo reconocer los temas
sobre los cuales se debe hacer un mayor énfasis en el ejercicio permanente de rendicién de cuentas.

Las organizaciones y grupos de interés que deben caracterizarse para los procesos de participacién ciudadana y
rendicion de cuentas pueden ser los siguientes:

— Organizaciones sociales representativas de la comunidad que se han conformado frente a los servicios
institucionales. Pueden ser: asociaciones de usuarios en salud, de desplazados, personas con
discapacidad, juntas de accién comunal, comités de servicios publicos.

— Organizaciones no gubernamentales tales como Cémaras de Comercio, Transparencia, por Colombia,
asociaciones de Municipios o Departamentos, Fundaciones sin animo de lucro organismos
internacionales etc.

— Laboratorios, entidades publicas o privadas, cuya mision este enfocada al desarrollo de la metrologia
cientifica e industrial.

— Organismos de control, especialmente, Procuraduria General de la Nacién, Contraloria General de la
Republica, Contralorias Territoriales, personerias.

— Representantes de los gremios y la academia: asociaciones de profesionales, universidades, docentes,
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representantes estudiantiles, gremios ganaderos y agricolas, del comercio, el transporte, la industria o la
construccion, entre otros.

— Medios de comunicacion, prensa, radio, televisidn nacional y regional.

— Corporaciones politico administrativas de eleccion popular como asambleas y concejos (Responsabilidad
politica).

— Entidades estatales de nivel nacional o internacional encargadas de la formulacion, implementacién o
supervisidn de politicas sectoriales o programas de gobierno.

Gobierno en Linea:

Para la implementacion de la estrategia de Gobierno en Linea, la informacion de los ejercicios de caracterizacion
busca adecuar la implementacién de sistemas y tecnologias de la informacidn a las expectativas y preferencias de
los usuarios en materia de canales electrénicos, con el fin de satisfacer adecuadamente sus requerimientos y
priorizar intervenciones. Asi mismo, la caracterizacion permite conocer a los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés que puede involucrar con mayor facilidad a los procesos de innovacion y en general en procesos de
participacion ciudadana por medios electronicos.

53  JUSTIFICACION DEL EJERCICIO DE CARACTERIZACION DE GRUPOS DE INTERES.

El Instituto Nacional de Metrologia es una Entidad de Estado Colombiano de la Rama Ejecutiva cuyas funciones
se establecen en el Decreto 4175 de 2011, documento que asigna a la institucion las funciones de la coordinacién
en el territorio nacional la metrologia cientifica e industrial y la ejecucion de actividades que permitan la innovacién
y soporten el desarrollo econdmico, cientifico y tecnolégico del pais.

Es asi como el INM adquiere importantes responsabilidades que afectan a diferentes sectores poblacionales,
industriales e institucionales del orden nacional e internacional, y su deber como entidad del Estado Colombiano
es la de atender todas las necesidades y expectativas de sus usuarios desde su sentido misional, evitando siempre
la afectacion de las comunidades donde opera, de sus clientes internos y general del Pueblo Colombiano y su
Aparato Industrial.

Asimismo, como cualquier otra institucion, el INM se ve afectado constantemente por la actividad de su cliente
interno, por las decisiones que se toman a diario en el sector estatal, por la afluencia y satisfaccion de sus usuarios
y por las obligaciones normativas, legales y tributarias que actualmente comprometen a la Institucion. Todas estas
situaciones conllevan necesariamente a la imperativa actividad de caracterizacién que el INM ejecuta a través del
presente documento y que busca como objetivo final la clasificacion de los grupos de interés segun su naturaleza
y la determinacién de sus necesidades y expectativas para el emprendimiento de acciones que se oriente a
garantizar un adecuado equilibrio de intereses, un diligente cumplimiento misional, legal y tributario y un soporte
constante para el desarrollo industrial y cientifico del Pais. Buscando dar cumplimiento a estos preceptos, se tiene
en cuenta lo definido en la creacion del INM, mediante el Decreto 4175 de 2011, especialmente en el capitulo |,
art. 2, las funciones generales estan en el Capitulo II, Art. 6 del mismo decreto. El INM presta los siguientes
servicios: Capacitacion y asistencia Técnica basado en el decreto anteriormente mencionado, asi como en el 1595
de 2015 ensayos de aptitud / comparaciones Interlaboratorios, de acuerdo a la norma ISO/IEC 17043 (NTC-ISO/
17043); calibracién segun la norma ISO/ [EC 17025 (NTC-ISO / IEC 17025); y Materiales de referencia, de acuerdo
con lo definido en la norma Guia ISO 34 y sus Guias complementarias (Guia ISO 30, Guia ISO 31, Guia ISO 33,
Guia ISO 35).
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6 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

6.1 PASOS PARA REALIZAR UN EJERCICIO DE CARACTERIZACION E IDENTIFICACION DE
VARIABLES

6.1.1 Identificar los objetivos de la caracterizacion y su alcance:

El primer paso para garantizar la validez y utilidad de los resultados de la caracterizacién consiste en identificar el
objetivo general y los objetivos especificos del ejercicio, es decir, establecer claramente para que se hace una
caracterizacion de usuarios o grupos de interés y cual es el uso que se va a dar a los resultado

6.1.2  Establecer un lider del ejercicio de caracterizacion

Se debe identificar un grupo de trabajo interdisciplinario 0 una dependencia responsable por el liderazgo del
gjercicio y por la coordinacion al interior de la entidad con las dependencias interesadas en el uso de la informacion.
Lo anterior permitira que exista un ejercicio de caracterizacion al interior de la entidad que sea lo suficientemente
robusto para proveer de informacién de calidad a todas las dependencias y procesos que requieran datos sobre
las caracteristicas, necesidades e intereses de su poblacion objetivo, evita duplicidad de acciones y desperdicio
de recursos; asi como re-procesos con los ciudadanos, usuarios o grupos de interés en la recoleccion de la
informacién

6.1.3  Establecer variables y niveles de desagregacion de la informacién

De acuerdo con los objetivos establecidos, este paso consiste en identificar cuales son los tipos de variables o
categorias que se deberian estudiar y cual es nivel de profundidad o desagregacion de la informacidn requerida.

Tipos de Categorias de Variables para Caracterizar Personas Naturales

TABLA 1. TIPOS DE CATEGORIAS DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR PERSONAS NATURALES

TIPO DE DESCRIPCION NIVEL DE DESAGREGACION
VARIABLE

GEOGRAFICA Se refiere a la ubicacién | — Ubicacion: Estas variables permiten identificar el lugar y regién
geografica de los grupos de residencia o trabajo de un grupo de interés, asi mismo
de interés. Es el nivel mas permite reconocer caracteristicas homogéneas como areas
general de la urbanas o rurales, municipios o ciudades capitales, barrios,
caracterizaciéon y por si localidades, entre otros.
solo no permite generar
conclusiones y acciones | — Clima: Esta variable es importante porque la poblacion puede
especificas tener necesidades especificas segun el clima donde vive o

trabaja y es un factor determinante en la personalidad,
costumbres y estilo de vida.

DEMOGRAFICA La demografia estudialas | — Tipo y niimero de documento: Permite identificar el tipo de
caracteristicas de una documento del ciudadano, esto con el fin de facilitar cruces de
poblacion y su desarrollo bases de datos, busquedas de informacion sobre el ciudadano
a través del tiempo. Es en registros publicos propios de la entidad.
una de las categorias
mas  utilizadas en | — Edad: Esta variable permite clasificar a los ciudadanos por los
ejercicios de rangos de edades. Su importancia radica en que permite
caracterizacion. identificar la influencia que esta variable tiene sobre las

preferencias, roles y expectativas. Cada entidad de acuerdo
con los objetivos de estudio, las caracteristicas de la entidad y
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TIPO DE
VARIABLE

DESCRIPCION

sus servicios, debera establecer los rangos especificos de

NIVEL DE DESAGREGACION

analisis.

Sexo: Esta variable es importante dado que suele tener
relacion con las variables intrinsecas y de comportamiento.
Especialmente por la influencia en los roles que se ejercen por
cada uno o por las connotaciones culturales sobre cada sexo.

Ingresos: Permite identificar los ingresos percibidos por los
grupos de interés en un momento del tiempo y clasificarlos por
rangos

Actividad econémica: Esta variable permite identificar la
profesion o actividad a la que se dedican los ciudadanos o
grupos de interés, es importante para aquellos servicios en los
que las necesidades atendidas estan asociadas a las
necesidades que emergen de la ocupacion o actividad
econdmica del interesado,

Estrato socio-econémico: La estratificacion socio-econémica
es una clasificacion de los inmuebles para cobrar de forma
diferencial, por estratos, los servicios publicos domiciliarios.
Esta variable permite hacer inferencias sobre la capacidad
econdmica de los ciudadanos.

Régimen de afiliacion al Sistema General de Seguridad
Social: Permite identificar si el ciudadano pertenece al régimen
subsidiado o contributivo del Sistema General de Seguridad
Social.

Tamaio Familiar: Nimero de integrantes del ntcleo familiar
del ciudadano o de las personas con las cuales comparte su
vivienda,

Escolaridad: Puede medirse a través del promedio de afios de
educacion aprobados o del maximo nivel de educacion.

Lenguas o Idiomas: Esta variable permite identificar los
idiomas usados por las comunidades o ciudadanos que
interactuan con la entidad o el uso de la lengua de sefias en
caso de limitaciones auditivas que permitan interactuar con su
entorno. Esta variable es importante para garantizar el acceso
incluyente de todos los usuarios de servicios con lenguas
heterogéneas.

Vulnerabilidad: Estas variables permiten identificar individuos
con caracteristicas que pudiesen limitar su capacidad de
acceder en igualdad de condiciones a los servicios del Estado
0 cuyos derechos hayan sido vulnerados. Dentro de estas
variables se pueden catalogar a las madres cabeza de familia,
personas con discapacidad (visual, auditiva, sordo, ceguera,
fisica o motora, cognitiva, mental o multiple) personas con
situacién de desplazamiento victimas de violencia entre
Otros.
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TIPO DE
VARIABLE

INTRINSECAS

DESCRIPCION

Estas variables hacen

referencia a actividades o
valores comunes
(preferencias individuales
o estilos de vida) de los
grupos de interés que
permiten identificar las

— Intereses: Actividades o informacién que cautiva la atencion

— Acceso a Canales: Canales de atencion a los que los

NIVEL DE DESAGREGACION

de los grupos de interés. Esta variable es importante para
identificar temas comunes que faciliten la comunicacién con los
usuarios, la posible oferta de servicios que puede demandar de
acuerdo con sus intereses, asi como informacién relevante que
puede cautivar la atencién del ciudadano

Lugares de encuentro: Hace referencia a los lugares
frecuentados por los ciudadanos, usuarios o grupos de interés,
tanto presenciales como en linea, permitiendo identificar
espacios en los que es posible interactuar y que podrian ser
estratégicos para el desarrollo del plan de divulgacion y
comunicaciones de tramites y servicios de la entidad, o de la
actividad especifica de la caracterizacion.

ciudadanos tienen acceso. Esta variable permite identificar los
canales potenciales por los cuales se pueden contactar a los
usuarios. El acceso a los canales habilitados del INM se debe
medir en términos reales. Es decir el ciudadano no solo debe
contar con el canal si no debe tener la posibilidad de acceder
efectivamente al mismo.

Uso de Canales: Son los canales de atencién habilitados que
efectivamente los ciudadanos usan. Es importante esta
variable para identificar canales de comunicacién o de
prestacion de servicios en los cuales la interaccién sea mas
efectiva, 0 que permitan medir la frecuencia en que son
utilizados por los grupos de interés.

Conocimiento: Esta variable se refiere al nivel de
conocimiento que posee el ciudadano o grupo de interés sobre
los productos y servicios que presta el INM. Conocer esta
variable es importante para tener elementos que permitan
disefiar una estrategia de comunicacién y para el disefio de
nuevos servicios y canales.

Dialecto: Esta variable implica conocer las variedades
lingliisticas de cada region y los significados de sus
expresiones. Esto permitira definir el lenguaje mas apropiado y
pertinente para lograr un mayor entendimiento entre el servidor
y los usuarios.

COMPORTAMIENTO

caracteristicas para
diferenciarlos
Estas variables

corresponden a las
acciones observadas en
los ciudadanos o grupos
de interés, mas alla de lo
que dicen hacer o preferir.
Permiten identificar los
motivos o eventos que los
llevan a interactuar con
una entdad y las
caracteristicas de esta
interaccion.

Niveles de Uso: Hace referencia a la frecuencia con que el
usuario interactta con la entidad. Esta variable es importante
en aquellos casos en los que un ciudadano requiera
reiteradamente un mismo servicio. Si el Instituto gestiona la
informacion del ciudadano en forma adecuada desde la primera
vez reduce costos en las siguientes interacciones.

Eventos: Situaciones que generan la necesidad de interactuar.
Esta variable es importante para identificar los momentos en
los que los ciudadanos estan mas interesados y receptivos o
requieren de la prestacion del servicio o el tipo de espacios
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NIVEL DE DESAGREGACION

TIPO DE
VARIABLE

DESCRIPCION

sociales que frecuenta para realizar posteriormente un
acercamiento en la oferta de tramites y servicios.

Tipos de Categorias de Variables para Caracterizar Personas Juridicas

TABLA 2. TIPOS DE CATEGORIAS DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR PERSONAS JURIDICAS

TIPO DE DESCRIPCION NIVEL DE DESAGREGACION
VARIABLE
GEOGRAFICA Estas variables son | — Cobertura Geografica: Alcance Geografico de la gestion de la
similares a las organizacién. Esta variable es importante para identificar la
identificadas  por los diversidad de localidades sobre las cuales la gestién de la
ciudadanos particulares, entidad tiene incidencia. Ejemplo: Nacional, Regional,
presentan los  mismo Municipal.
beneficios y dificultades
Dispersion: Cantidad de sucursales de la organizacion.
Permite determinar la ubicacién geografica en las cuales las
organizaciones usuarias tienen presencia y por lo tanto pueden
solicitar la prestacion de un producto o servicio.
Ubicacion Principal: Lugar donde se encuentra la oficina
principal de la organizacion. Esta variable permite identificar los
sitios en donde se toman decisiones o se puede adquirir
informacion sobre las necesidades de nuestras organizaciones
usuarias.
TIPO DE | Cuando los grupos de Tamaiio de la Entidad: Puede medirse a través del nimero de
ORGANIZACION interés con los cuales funcionarios o por el monto del presupuesto de funcionamiento

interactua la entidad son

personas juridicas,
organizaciones u otras
entidades de la

administracion publica, es
importante conocer las
caracteristicas generales
asociadas a la
constitucion de estas
organizaciones 'y su
naturaleza

o inversion asignado. Esta variable es importante para aquellos
servicios cuya prestacion estds asociada al tamafio de la
organizacién usuaria.

Fuente de Recursos (Origen del Capital): La fuente de los
recursos disponibles para la operacion de la organizacion. Esta
variable es importante para identificar oportunidades y
limitaciones que las organizaciones usuarias pueden tener en
Su operacion.

Organizacion/ Sector del cual depende: Hace referencia a la
existencia de una organizacién superior o rectora, como en el
caso de los conglomerados o entidades del estado. Ejemplo:
entidad cabeza de sector, entidad adscrita, entidad vinculada,
entre otros.

Industria: Esta variable se identifica teniendo en cuenta la
actividad econdmica y objeto social de las Organizaciones.
Esta variable es importante para los productos y servicios de
las organizaciones usuarias que dependen de las
particularidades del desarrollo de su actividad.

Tipo de Ciudadano, usuario o grupo de interés atendidos:
Hace referencia a los grupos de interés atendidos por las
organizaciones que hacen uso de los servicios de la entidad.
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TIPO DE DESCRIPCION NIVEL DE DESAGREGACION
VARIABLE
— Canales de Atencion Disponibles: son los canales de
interaccion que tiene el Instituto habilitados para la interaccion
con el publico objetivo.
Comportamiento de la | Estan relacionadas con Procedimiento Usado: Mecanismos y canales empleados por
organizacion las acciones observadas la organizacién usuaria, para solicitar la prestacion de un
en las organizaciones servicio a una entidad de la administracion publica Esta variable
atendidas. Estas permite identificar si los procedimientos establecidos y los
caracteristicas  buscan canales habilitados responden a las necesidades de las
reconocer los procesos y organizaciones o si requieren adecuaciones o ajustes.
criterios bajo los cuales
las organizaciones Responsable de la Interaccion (Gestor del Procedimiento):
generan interacciones Es la persona responsable y/o presente (de la organizacion
con la entidad. usuaria), 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 prestacién de mismo.
Ejemplo: contratista, funcionario de carrera entre otros.
6.1.4  Priorizar variables

Una vez identificadas las variables a medir en el ejercicio de caracterizacion, es importante hacer la priorizacion
de las mismas, con el fin de escoger solo las que sean relevantes para el cumplimiento de los objetivos.

Los criterios que se deben tener en cuenta en la priorizacién de variables son los siguientes:

— Relevantes: Aquellas que estan relacionadas con el objetivo de la caracterizacion y aportan al
cumplimiento de los objetivos del ejercicio.

— Econdmicas: Aquellas que estan disponibles a un costo razonable.
— Medibles: Variables que puedan observarse o medirse para cada ciudadano o grupo de interés.

— Asociativas: Deben permitir realizar segmentaciones. Estas variables deben asociarse o relacionarse con
las necesidades de la mayoria de los usuarios de cada grupo para garantizar la relevancia.

— Consistentes: Variables cuyos resultados o valores permanecen en el tiempo.

Para saber que variables se deben seleccionar, se propone elaborar un listado de cada una de las variables
identificadas, organizar una base de datos en la que se pueda relacionar cada variable con los cinco criterios
establecidos, por cada variable se asigna una calificacion de 1 si la variable cumple con el requisito 0 0 si no la
cumple. Posteriormente se realiza la suma horizontal de los criterios por variable y se eligen aquellas con mayor
puntaje.

Como resultado de lo anterior, se contara con una lista de variables priorizadas las cuales seran objeto de
levantamiento y andlisis de la informacién para el desarrollo del ejercicio de caracterizacion
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6.1.5 Mecanismos de recoleccion de informacion

En este paso de la caracterizacidn se deben identificar los mecanismos mediante los cuales se puede recolectar
la informacidn que servira como insumo para la caracterizacion de grupos de interés.

Los mecanismos de recoleccidn de informacién mas comunes, y que permiten brindar informacion util para elegir
el mas adecuado de acuerdo con los objetivos de la caracterizacién son los siguientes:

— Encuesta: Son estudios observacionales, en los que el investigador no modifica el entorno ni controla el
proceso que se encuentra bajo observacidn. Los datos se obtienen a partir de cuestionarios bien definidos
y dirigidos a la poblacion objeto de estudio, se pueden realizar a través de diversos medios, como el
Formato E4-01-F-02, que se utilizara como herramienta de caracterizacion de usuarios.

— Informacion Recolectada en Puntos de Atencion o Servicio al Ciudadano: Esta fuente no solo debe
limitarse al concepto de punto de servicio a los centros de atencion presencial de la entidad, si no se
puede extender a aquellos puntos de comunicacion con los usuarios por los diferentes canales
habilitados.

— Buzones de Sugerencias: se define como un mecanismo de comunicacion ascendente pues va desde
el ciudadano, o grupo de interés hacia la organizacion con la que este se relaciona.

— Registros Administrativos (Perfiles o expedientes): Se refiere a los registros almacenados en los que
se consigna la informacion de los usuarios que se ha levantado a lo largo de la interaccién del usuario
con la entidad.

— Grupos Focales: Es una técnica cualitativa de estudio en la que se pueden observar las opiniones o
actitudes de un publico seleccionado sobre un tema particular o sobre un producto o servicio previo su
lanzamiento oficial al publico.

— Experimentos de Usuarios: Es un método con el que se pretende confirma r una hipétesis relacionada
con determinado tema particular, fundamentado en la practica. Son similares a los grupos focales, con
una diferencia radical y es que no existe un moderador. Sencillamente a las personas objeto del estudio
se les entrega un producto o servicio para que interactlen con él, sin ninguna intervencion por parte de
los organizadores, quienes se limitan a tomar nota de las observaciones que hacen del ejercicio.

— Observacion Directa: Consiste en la simple observaciéon de los grupos de interés durante la
interaccion con la entidad.

6.1.6  Automatizar la informacion y establecer Grupos o segmentos de Ciudadanos, Usuarios o Grupos
de integres con caracteristicas similares

Una vez se ha recolectado la informacion de cada una de las de las variables, se recomienda la estructuracion y
automatizacién de bases de datos que faciliten el analisis, cruce y filtro de la informacion con miras a segmentar
a los ciudadanos, o grupos de interés en grupos que tengan caracteristicas similares. Una primera segmentacion
se obtiene al cuantificar los ciudadanos, o grupos de interés que comparten cada una de las variables. Una
herramienta que facilita esta segmentacion es la elaboracion de histogramas para cada variable.

6.1.7 Identificar los objetivos de la caracterizacion y su alcance:

El ultimo paso del ejercicio de caracterizacion de usuarios y grupos de interés, consiste en que el INM realice un
proceso de divulgacién de la informacién, de modo que los resultados sean conocidos por todos los colaboradores
para facilitar la toma de decisiones y tener claro las personas a las que van dirigidos los productos y servicios que
se prestan y asi garantizar que se presten a satisfaccion.
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6.2 IDENTIFICACION DE GRUPOS DE INTERES.

En la primera actividad de caracterizacion se debe examinar las diferentes actividades y procesos del INM,
identificando en cada uno de ellos los diferentes grupos sociales, instituciones o usuarios con los que se tiene
contacto o relacién y que visiblemente afectan y son afectados por la Institucién. Este ejercicio puede efectuarse
a través de una lluvia de ideas entre los participantes de la caracterizacion para una posterior agrupacién de los
mismos segun su naturaleza, o también se puede hacer uso del cuadro No. 1, identificando los Grupos de Interés
que se ajustan a cada categoria ilustrada y listandolos de forma general o especifica si se considera necesario.

FIGURA 1. DESCRIPCION GENERAL DE LOS GRUPOS DE INTERES DEL INM
GRUPOS DE INTERES

Agentes Agentes Externos
Internos

Distribucion Geografica
Distrital Regional Nacional Internacional

~

A
—
Sector
Publico
Sector {
Privado

6.3 CLASIFICACION DE GRUPOS DE INTERES.

Cliente Interno

Una vez se genere el listado de Grupos de Interés, han de evaluarse las variables de caracterizacién a emplear
para cada uno de los agentes encontrados. En este proceso se debe tener en cuenta que la seleccién de las
variables debe necesariamente estar sujeta a considerar en todo momento:

— Ladisponibilidad o facilidad de adquisicion de informacion relacionada con la variable,
— La pertinencia de la variable segun la naturaleza del Grupo de Interés
— Larepresentatividad de la informacion que se obtendria al utilizar la variable.

Las variables de caracterizacion se pueden agrupar fundamentalmente para tres situaciones basicas:

— EI'Grupo de Interés pertenece a los Agentes Internos (Tipo |)
— EI Grupo de Interés es externo y se rige como una organizacion, entidad o grupo social con relacion

formal entre si (Tipo II).
— EIGrupo de Interés es externo y se presenta como una comunidad de personas o grupo social sin relacion
formal entre si, y es constituida por individuos que en mayor o menor grado pueden afectar o verse

afectados por la Institucion (Tipo ll).
En cada situacién, las variables de caracterizacion se clasifican de acuerdo a su tipologia, donde la tipologia més

exterior es la que representa mayor accesibilidad en la informacién requerida por la variable (ver figura 1, 2 y 3,
zonas de color rosa). A medida que se profundiza en las tipologias mas internas, se entendera que la informacion
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es mas compleja de obtener y requiere un esfuerzo mayor para su conocimiento. No obstante, el aumento de la
complejidad en ningln momento significa que la informacién a obtener sea innecesaria, ya que a una mayor
profundizacién hay una mayor comprensién del Grupo de Interés en cuanto a su comportamiento e intereses, y
por lo tanto se incrementan las posibilidades de atender mas efectivamente sus expectativas o necesidades.

Demografico

Intrinseco

Geografico

Tipologia de la
Organizacion

Compor tamientos

Estado
Organizacional
Interno

Comportamiento
Organizacional

FIGURA 2. SITUACION TIPO |

Geografico

Demografico

Intrinseco

Comportamientos

FIGURA 4. SITUACION TIPO Il

FIGURA 3. SITUACION TIPO |

A continuacién se presentan las diferentes variables de caracterizacion que se encuentran incluidas en cada
tipologia, para las 3 situaciones ilustradas anteriormente:
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TABLA 3. VARIABLES DE CARACTERIZACION PARA LOS GRUPOS DE INTERES
TIPOLOGIA DE , ) ]
LAS SITUACION TIPO | SITUACION TIPO I SITUACION TIPO Il

VARIABLES

Ubicacién: Locacién donde reside,
Cobertura_geogréfica: Alcance | trabaja y/o opera la Parte Interesada
geografico de la gestion del | Poblacidn: Nimero de habitantes de la
Grupo de Interés zona de influencia donde se presta el
Geografico Dispersion: ~ Cantidad  de servigio. .
sucursales del Grupo de Interés | Densidad poblacional: Numero de
Ubicacion principal: Localidad | personas por area geografica asistida
donde se establecid la oficina | Clima: Condiciones climaticas de la
principal del Grupo de Interés zona o la altitud de la ubicacién de la
Parte Interesada
Edad: Clasificar las Partes
Interesadas segun la edad.
Género: Clasificar las Partes Edad:  Clasificar las  Partes
Interesadas segun el género. Interesadas segun la edad.
Tamario familiar: Clasificar Género:  Clasificar las  Partes
las Partes Interesadas segun Interesadas segun el género.
el Nimero de integrantes del Tamario familiar; Clasificar las Partes
nucleo familiar. Interesadas segun el Numero de
Estado del ciclo familiar: integrantes del nucleo familiar.
Etapa en la que la Parte Estado del ciclo familiar: Etapa en la
Interesada se  encuentra que la Parte Interesada se encuentra
dentro del desarrollo de su dentro del desarrollo de su vida
vida familiar (estado civil, familiar (estado civil, numero de hijos,
numero de hijos, edad de los edad de los mismos, grado de
mismos, grado de dependencia).
dependencia). Ocupacion: Actividad a la que se
D . Educacién: Maximo nivel de dedica la Parte Interesada.
emografico y . ‘s .
educacién alcanzado por la Educacion:  Maximo  nivel de
Parte Interesada. educacién alcanzado por la Parte
Ingresos:  Clasificar  por Interesada.
rangos de montos de Ingresos: Clasificar por rangos de
ingresos percibidos mensual montos de ingresos  percibidos
0 anualmente por las Partes mensual 0 anualmente por las Partes
Interesadas. Interesadas.
Lenguajes: Los idiomas Lenguajes: Los idiomas usados por las
usados por las Partes Partes Interesadas.
Interesadas. Vulnerabilidad: ~ Condiciones  de
Vulnerabilidad: Condiciones Vulnerabilidad de las  Partes
de Vulnerabilidad de las Interesadas.
Partes Interesadas. Estrato socioecondmico: capacidad
Estrato socioeconomico: econdmica o estrato social de la Parte
capacidad econdémica © Interesada
estrato social de la Parte
Interesada
Origen del capital: La fuente de
los recursos que se hacen
disponibles para la operacion
Tipologia de la dgl Grupo Qe Interés (publicos,
Organizacion prlvadf) s, mixto) . ,
Tamafio de la entidad: Numero
de servidores o empleados,
monto de los ingresos (si aplica)
del Grupo de Interés.
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TIPOLOGIA DE

LAS

SITUACION TIPO |

SITUACION TIPO Il

SITUACION TIPO Ill

VARIABLES

Dependencia: Existencia de una
organizacién superior y rectora
sobre el Grupo de Interés
Industria: Actividad econdmica
ylo objeto social del Grupo de
Interés

Tipp de cliente: Los
clientes/usuarios atendidos por
el Grupo de Interés

Intereses: Actividades que la
Parte Interesada frecuenta.

Intereses: Actividades que la Parte
Interesada frecuenta.

Lugares de encuentro: Lugares fisicos
o virtuales frecuentados por las Partes
Interesadas

Acceso a canales: Disponibilidad de

Intrinseco Conocimientos:  Nivel de
— - acceso de las Partes Interesadas a
conocimiento de los servicios S
. canales de comunicacion.
de la entidad. o
Uso de canales: Nivel de uso de los
canales de comunicacion disponibles.
Conocimientos: Nivel de conocimiento
de los servicios de la entidad.
Cultura _ organizacional:  se
entiende como el conjunto de
experiencias, habitos,
costumbres, creencias y valores
que caracteriza al grupo
humano que pertenece al Grupo | Niveles de uso: La frecuencia con que
de Interés. la Parte Interesada  sostiene
- . Procedimiento usado: | intercambios con la entidad
Beneficios, Necesidades y " o
> - | mecanismo empleado por el | Estatus del usuario: El estado de la
Expectativas Buscados: ) S .
P~y Grupo de Interés, para iniciar y | Parte Interesada como con motivo de
requerimiento, producto o X
- . : sostener contacto con la | su contacto frecuente o inusual con la
servicio o atributos del mismo W .
Institucion. entidad.
. que la Parte Interesada . - .
Comportamient Gestor procedimiento: aquella | Beneficios, Necesidades y
espera y valora de forma - -
0 razonable persona  responsable  y/o | Expectativas Buscados:
P presente durante el contacto con | requerimiento, producto o servicio o
Eventos: Situaciones que L k .
; la Institucion. atributos del mismo que la Parte
generan la necesidad u - .
9 . Toma de decisiones: Grado de | Interesada espera y valora de forma
ocasion de interactuar con las ..,
. centralizacion en la toma de | razonable.
partes interesadas. . RPN
decisiones por parte del Grupo | Eventos: Situaciones que generan la
de Interés necesidad u ocasiéon de interactuar
Beneficios, Necesidades vy | con las partes interesadas.
Expectativas Buscados:
requerimiento,  producto o
servicio o atributos del mismo
que el Grupo de Interés espera
y valora de forma razonable.
Dependencia o Area de | Nivel de Quejas y Reclamos:
Trabajo: Distribucién  del | balance de quejas y reclamos de
Estado recurso humano segin la | los  Grupos de Interés | Nivel de Quejas y Reclamos: balance
Organizacional | dependencia. canalizados en la institucién de quejas y reclamos de los Grupos de
Interno Nivel _Profesional vy de | Evaluacion de Proveedores: Interés canalizados en la institucion

Formacion: Distribucion del
recurso humano segun su

Balance del desempefio de
proveedores.
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TIPOLOGIA DE , ) )
LAS SITUACION TIPO | SITUACION TIPO lI SITUACION TIPO IlI
VARIABLES

formacién profesional.

Afos de Experiencia:
Distribucion  del  recurso
humano segun sus afios de
experiencia profesional.
Nivel de Riesgo Ocupacional:
Distribucion  del  recurso
humano segun sus segun el
nivel de exposicion a Riesgos
Ocupacionales.

Nivel de Accidentalidad:
nimero de  accidentes
promedio o al mes que
suceden en la Institucion.
Nivel de Exposicién a
Enfermedad Profesional:
numero de casos promedio 0
al mes que suceden en la
Institucion.

Nivel de Satisfaccion Laboral:
indice de satisfaccion del
recurso humano en la
institucion.

Una vez se seleccionen las variables adecuadas se debe recurrir a todas las fuentes de informacion disponibles
para la aplicacion de las mismas, donde la informacion recolectada debera proporcionar un perfil de mayor claridad
acerca de las caracteristicas, comportamiento y en especial de los beneficios, necesidades y expectativas de los
Grupos de Interés. Para ello la Institucion puede soportarse en:

— Encuestas de Satisfaccién

— Reportes de Quejas, Reclamos y Sugerencias

— Consultas directas a Grupos de Interés

— Informacion de Retroalimentacion de los Procesos de Rendicion de Cuentas
— Registros internos de recurso humano.

— Registros de evaluaciones de proveedores por parte de contratacion.

6.4  PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

Concluyendo exitosamente el anterior proceso de clasificacion y recolecciéon de datos se obtiene al final un
panorama de los Grupos de Interés que sirve como insumo para la toma de decisiones en la intervencién de los
procesos y los productos. Sin embargo este ultimo ejercicio no siempre podra desarrollarse satisfactoriamente ya
que es probable que para algunos Grupos de Interés haya ausencia de datos para definir las variables.

Es asi como se demuestra la importancia del proceso de clasificacién, ya que no solamente conduce a
necesidades de intervencién sino que permite apreciar las necesidades de adquisicion de informacion para los
grupos de interés que se desconocen parcial o totalmente.

De cualquier forma, sin importar el caso que llegue a presentarse, la seleccién de los Grupos de Interés de mayor

relevancia se realizara a través de un proceso de priorizacién fundamentado en la relacion influencia — afectacion,
donde los que presenten mayor influencia y afectacién son aquellos Grupos de Interés que requieren mayor
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atencioén para la definicién de Acciones de Mejora o Inicio de Actividades de Consulta de sus Expectativas y
Necesidades.

FIGURA 5. CUADRO DE PRIORIZACION SEGUN EL GRADO DE INFLUENCIA Y AFECTACION.

Nivel de Influencia sobre el INM

Bajo
Tratamiento Justo: Honrar los compromisos con estos
grupos de Interés segun las politicas de la compaifiia, la
reglamentacion y las normas de la industria; de lo
contrario tratar de mantener a los grupos de interés
satisfechos dentro de los limites de una relacién costo -
beneficio equilibrada

Alto

Mantener Participacion e Informacion:
Asegurar un equilibrio entre las inquietudes de
los grupos de interés de alto nivel de
influencia y las personas afectadas por las
decisiones

Bajo

Grado de Dependencia del
INM

En lafigura 5, se ilustran las distintas formas de tratamiento segun la zona de prioridad, donde cada zona se valora
para de acuerdo a los tres ejes principales de responsabilidad social Econémico, Social y Ambiental. Por ejemplo,
si uno de los Grupos de Interés identificados afecta o se ve afectado significativamente en los tres ejes de RS,
recibe una valoracién de 1 punto para cada uno de los ejes y tendria que ubicarse en la zona roja del Cuadro 3; si
en caso contrario no afecta ni se ve afectado significativamente en los tres ejes de RS se asigna un valor de 0
puntos para cada uno de los ejes y tendria que ubicarse en la zona azul del Cuadro 3.

Al final del ejercicio para el Grupo de Interés en observacion, debera obtenerse valoracion en los ejes econdmico,
social y ambiental, tanto en afectacion como en influencia, donde la sumatoria de todos los datos indicara el nivel
de prioridad en la atencion del citado agente.

Considerando que la puntuacion total en influencia o afectacién puede alcanzar valores entre 0 y 3, se encuentra
que es posible obtener clasificaciones intermedias que se hallan méas cerca o lejos de las regiones altas o bajas
de influencia o afectacién. Para resolver esta situacion, los datos intermedios de influencia o afectacion que tengan
un total de 1 0 2 se situan en las zonas donde se combinan los colores, identificando los grupos que se aproximan
a las clasificaciones altas con un signo “+":

7 DOCUMENTOS RELACIONADOS

— E4-01-F-02 Caracterizacion de usuarios

— E4-01-D-01 Trato digno

— E4-01-D-02 Protocolo de servicio al ciudadano

— E4-01-D-03 Modelo de atencién al ciudadano

— E4-01-P-01 Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (pqrsd)
— E4-01-P-02 Medicion de la satisfaccion del cliente

— E4-01-P-03 Protocolo de atencion al ciudadano

— E4-01-F-01 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

— E4-01-F-03 Encuesta de Conocimiento de Servicios

— E4-01-F-04 Evaluacién de servicios de calibracion, ensayo y materiales de referencia
— E4-01-F-05 Evaluacion de Servicios de Capacitacion

— E4-01-F-06 Evaluacion de Clientes Externos

— E4-01-F-07 Evaluacion de Clientes Internos
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— E4-01-F-09 Evaluacion de Servicios de CI-EA
— E4-01-F-10 Evaluacion de Servicios de Asistencia Técnica
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