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INTRODUCCION

El Buen gobierno, en la préctica, demanda compromisos tanto del Estado como de los
ciudadanos. Del Estado demanda comprender que su fin Gltimo es la satisfaccion de las
necesidades de la poblacién y que su gestién debe estar orientada al ciudadano. De los
ciudadanos demanda el compromiso permanente de contribuir con la construccién y respeto de
lo ptblico desde lo que le corresponde, a partir de decisiones informadas y del ejercicio de
control sobre la gestién estatal.

En Plan Nacional de Desarrollo 2014 - 2018 “Todos por un Nuevo Pais”, en el articulo 45 la
Ley 1753 del 9 de junio de 2015 Establece la creacién de Esténdares, modelos y lineamientos
de tecnologias de la informacién y las comunicaciones para los servicios al ciudadano, bajo la
plena observancia del derecho fundamental de habeas data, que contribuyan a mejora de los
trdmites y servicios que ofrece al ciudadano, los cuales deberan ser adoptados por las
entidades estatales.

El Gobierno Nacional a través del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Telecomunicaciones  en el programa “Gobierno en Linea” elaboré la “Guia para la
Caracterizacién de Usuario de las Entidades Publicas”, documento con base en el cual el
Mincomercio ha desarrollado los aspectos técnicos relacionado con las categorias de variables
que se utilizan para realizar la caracterizacién de usuarios o grupos de interés, teniendo en
cuenta criterios requeridos por ofras politicas como Servicio al Ciudadano, Participacién
Ciudadana, Rendicién de Cuentas, y Racionalizacién de Tramites.

La caracterizacién de ciudadanos, usuarios o grupos de interés es un requisito comdn de varias
de las Politicas de Desarrollo Administrativo establecidas en el Decreto 2482 de 2012. La
politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano busca mejorar la efectividad,
colaboracién y eficiencia de la entidades y sus capacidades para atender oportunamente y con
calidad los requerimientos de los ciudadanos (Conpes 3785 de 2013).

Es asi que el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo en 2016 avanzé con el proceso de la
caracterizacién de los ciudadanos, elaborando el presente Procedimiento,  permitiendo
identificar las particularidades, necesidades, expectativas y preferencias de los ciudadanos o
usuarios con el fin de adecuar la oferta institucional 'y garantizar el efectivo ejercicio de los
derechos de los ciudadanos en su inferaccién con el Estado.
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DESARROLLO DE LOS TEMAS

El Grupo de Atencién y Servicio al Ciudadano del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
cuenta con la base de datos de Caracterizacién que permite automatizar los datos personales y
profesionales de los ciudadanos que acceden a los servicios de la Entidad, por el canal
presencial, diligenciando el formato de Servicio al Ciudadano. Asi mismo, se aplica la
profeccién de datos personales en cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de
2013.

A continuacién se presentan el andlisis cuantitativo y cualitativo de las variables establecidas en
la base de datos de Caracterizacién que contiene 9587 registros con corte del primer semestre

de 2018, en concordancia con el formato fisico y virtual “Servicio al Ciudadano”:

Nomero de registros de la base de datos Caracterizacién de Usuarios
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Variables del formato virtual de la base de datos Caracterizaciéon de Usuarios
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La Base de Datos de Caracterizacién permite hacer bisquedas por las siguientes variables

a
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1. Género

Total registros ' Femenino Masculino

No. usuarios 15 440 434 889

Total 15 440 434 889
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2. Rango edad

Rango edad
Total registros No hay datos Entre 18 y 35 Entre 36 y 61 \ Mayor de 62 Menor de 18 Total
No. usuarios 415 221 214 33 6 889
Total 415 221 214 33 6 889

3. Grupo de interés

. Madr Persona en o
Total No hay . Ciudadano e . SISONaS Victima de
: Afrocolombiano cabezade Ninguno condicion . .~ Total
registros | datos rural " . : la violencia
familia discapacidad
No. usuarios 504 7 16 6 345 1 10 889
Total 504 7 16 6 345 1 10 88

*Corresponde a los ciudadanos que no se identificaron en los Grupos de Interés identificados

4. Nivel Académico

| Nivel Académico |

Total registros \ Bachiller | Especializacion ‘Otro‘ Profesional Técnico/Tecndlogo Universitario \Total

No. usuarios 20 5 6 112 52 105 300

Total 20 5 6 112 52 105 300

5. Tipo persona

Tipo persona

Total registros No hay datos Entidad Privada Entidad Publica Juridica Natural Total
No. usuarios 547 1 1 125 215 889
Total 547 1 1 125 215 889
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6. Tipo asociacion

Tipo empresa |

Total registros No hay datos Emprendedor | Grande Mediana Micro | Pequefia
No. usuarios 658 76 27 47 35 46 889

Total 658 76 27 47 35 46 889

7. Tipo de empresa

Tipo de asociacion

Total registros No hay datos Fundacion Gremio Organizacién Social
No. usuarios 863 3 16 7 889
Total 863 3 16 7 889
8. Sector

Sector
Total No hay Comercio Comercio
registros datos Exterior Interno
No. usuarios 202 248 42 59 5 122 36 175 889
Total 202 248 42 59 5 122 36 175 889
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9. Tipo de usuario

Tipo de usuario

Fechaatencién‘No hay datos  Docente Empresario Estudiante | Independiente | Servidor pUinco‘TotaI

No hay datos 392 1 57 10 45 40 545
/201/02 1 1

2018/01 50 1 14 1 10 1 e
2018/02 33 1 13 8 15 2 72
2018/03 33 1 13 6 9 1 63
2018/04 9 1 30 24 28 1 93
2018/05 14 1 9 2 6 1 33
2018/06 1 1 2 4

2018/07 1 1

Total 532 6 137 51 117 46 889

10. Servicios demandados presenciales

Servicios demandados

Fecha No hay Bacex Consulta . 0 Publicaciones
atencion datos Biblioteca s Bacex CILEEEE Biblioteca Vil
No hay datos 365 365
/201/02 1 1
2018/01 2 9 66 i
2018/02 12 13 37 10 72
2018/03 6 20 1 33 3 63
2018/04 17 55 19 91
2018/05 5 19 8 32
2018/06 3 3
2018/07 1 1
Total 365 43 42 1 214 40 705
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11. Geogrdfico

Los ciudadanos registrados en la base de datos de caracterizacién, que han recibido atencién
y orientacién de consultas y capacitacién del Ministerio se encuentran ubicados en los
siguientes departamentos:

Ciudad/Municipio Total
Anapoima 1
Apulo 1
Arauca 8
Arjona 29
Armenia
Barranquilla
Bello
Bogotd 10
Bogotd D.C. 8561
Bojacd 1
Bucaramanga 5
Buenaventura 16
Cachipay 1
Caijica 1
Caijica
Cali 13
Caparrapi 1
Cartagena de Indias 4
Cartago 20
Caxias del Sur 1
Chia 6
Chiquinquira 4
Choachi 1
Chia 13
Cogua 1
Cota 5
Cuicuta 4
Duitama 1
El Colegio 3
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|tocancipa | L |
|Utica | 1 |
Total 9187

El 94% de los ciudadanos son del Departamento de Cundinamarca

12. Comportamiento

Motivo asistencia

No hay Ampliar y actualizar sus | Aplicar lo aprendido asu | Emprender un
datos conocimientos organizacion negocio

Total registros Total

No hay datos 685 685

Ampliar y actualizar sus

conocimientos 145 145
Emprender un negocio 62 62

No. usuarios 319 270 96 685
Total 892 319 270 96 1577

CONCLUSIONES

El siguiente resultado corresponde al 100% de los ciudadanos registrados en la base de datos
de caracterizacién:

1. Género: el 51 % son mujeres y los hombres el 49%, siendo las mujeres el mayor nimero de
los usuarios del Ministerio.

2. El rango de edad de los usuarios: el mayor esté entre las edades de 18 y 35 afios con el
24%. Entre la edades de 36 y 61 afios le corresponde el 24%. Los menores de 18 afios
tiene el 3.7%. Las personas mayores de 62 afios presentan el 0.6%.

El 51 % no contesto la encuesta

Calle 28 N° 13A -15 / Bogotd, Colombia
Conmutador (571) 6067676

www.mincit.gov.co



http://www.mincit.gov.co/

(43 MINCOMERCIO TODOS POR 'l!N
¥) INDUSTRIA Y TURISMO NUEVO pAIs

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Secretaria General — Grupo de Atencion al Ciudadano

3. De los Grupo de Interés: el 90% de los usuarios del Mincomercio no pertenecen a un grupo
de interés especifico a los mencionados en el presente informe. El 10% restante corresponde
a afrocolombianos, palenqueros, raizales, Madre cabeza de familia, ciudadano rural,
indigenas, personas en condicién discapacidad, Rom, LGTBI y Victimas de la violencia.

4. Nivel académico: el 12,59 % son profesionales, 5,8% estén en el nivel Técnico/Tecndlogo,
2,2% son bachilleres, el 11,8% son universitarios y el 0,6% tiene ofro nivel académico.

5. Tipo de persona: el 67% son personas naturales y el 33% son juridicas.

6. Tipo de asociacién: 98% pertenecen a ofros tipos de asociacién diferente a Gremios, ONG
y Organizacién Social. Tanto el Gremio como la Organizacién Social le corresponde el 2%.

7. Tipo de empresa: MiPymes 28%, Grande Empresa 7% y Emprendedor el 5%. Otro tipo de
empresa le corresponde el 60%.

8. Sector: los usuarios de comercio exterior tiene el 45%, turismo el 46% y la industria con el

9%.

9. Tipo de usuario: el 34% son empresarios, el 53% corresponde al sector académico, los 11%
independientes y el 10% son funcionarios. Cabe resaltar que los funcionarios del
Mincomercio no todos diligencian el formato de caracterizacién de usuarios.

10.Los servicios de mayor demanda son: el 59% requieren capacitacién, el 27% orientacién, la
consulta de Biblioteca el 14%.

11.Geogrdfico: El 94% de los ciudadanos son del Departamento de Cundinamarca.
12. Comportamiento: el 62% de nuestros usuarios han solicitado servicios ante el Ministerio

para Ampliar y actualizar sus conocimientos, el 26% para aplicarlo a su organizacién, el
12% para emprender un negocio.
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EVIDENCIA

La base de datos de caracterizacién de usuarios administradas por el Grupo de Atencién a
Ciudadano
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