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INTRODUCCION

Teniendo en cuenta la principal actividad para el adecuado disefio e implementacion de una
intervencion por parte de la gobernacion de Arauca, en la que consiste en reconocer e
identificar las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la
poblacion objetivo a la cual estan dirigidos sus servicios. Este ejercicio permite establecer
la oferta institucional y presentar ofertas de servicios focalizadas para responder
eficientemente el mayor nimero de requerimientos, asi mismo, obtener retroalimentacion y
lograr la participacion activa de la ciudadania para el logro de los objetivos de la entidad y

la satisfaccién de los derechos de la comunidad en general.

Siendo asi las cosas, el presente documento busca dar orientaciones a la administracion
Departamental de Arauca, en el disefio y aplicacion del ejercicio de caracterizacion de
ciudadanos, usuarios o grupos de interés, asi como el uso de esta informacién para la toma
de decisiones en el disefio de estrategias de participacion ciudadana, servicio al ciudadano,

tramites, rendicion de cuentas e implementacién de canales electrénicos.

En este sentido, se mantienen los aspectos técnicos relacionados con las categorias de
variables que se utilizan para realizar la segmentacion de ciudadanos, usuarios o0 grupos
de interés y se aportan elementos adicionales, teniendo en cuenta criterios requeridos por
otras politicas como Servicio al Ciudadano, Participacién Ciudadana, Rendicién de Cuentas
y Racionalizaciébn de Tramites. Asimismo, se reorganiza la informacién de forma
cronolégica para indicar el paso a paso que la administracion departamental de Arauca
debe de seguir para realizar el ejercicio de caracterizaciébn y se incluyen variables
adicionales. Parte importante de esta actualizacion es el énfasis que se hace en la utilidad
gue prestan los ejercicios de caracterizacion para la formulacion de las diferentes iniciativas

gue se contemplan en las nuevas politicas de desarrollo administrativo.
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JUSTIFICACION

El presente documento busca establecer la primera versién de los contenidos de la
caracterizaciéon de los ciudadanos usuarios y grupos de valor. De igual manera, se tienen
en cuenta los aspectos las variables para la segmentacion de ciudadanos, y se aportan
elementos adicionales, de acuerdo con los criterios requeridos en el Decreto 2482 de 2012,

como son:

e Servicio al ciudadano y eficiencia administrativa,
e Participacién ciudadana
¢ Rendiciéon de cuentas

e Racionalizacion de tramites gobierno en linea.

En este documento se caracterizaran a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés, que

se relacionan de forma alguna con los servicios o actuaciones de la Gobernacién de Arauca.

OBJETIVO GENERAL

Identificar las caracteristicas de los ciudadanos y beneficiarios de interés que interactdan
con la Gobernaciéon de Arauca, con el fin de segmentarlos en grupos que compartan
atributos similares y a partir de alli gestionar acciones adecuadas para el establecimiento
de nuevas estrategias a sequir.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
e |dentificar caracteristicas de los usuarios de los servicios de Gobernacion de

Arauca.

e |dentificar cuales son los servicios ofrecidos por la Gobernacién de Arauca.
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e |dentificar cudles son las necesidades de la comunidad a la cual impactamos, para
asi construir la informacion de referencia en el disefio e implementacion de las

politicas de Desarrollo Administrativo.

Personas naturales con nacionalidad colombiana o extranjeros residentes en los 7
municipios del departamento de Arauca, sin distincion de edad, sexo, raza, posicion
econdmica, etc.; y las entidades de caracter publico o privados establecidas en el

departamento, ya sean con o sin animo de lucro.

MARCO LEGAL

Los ejercicios de caracterizacion en el marco de laimplementacion de la Politica de Servicio
al Ciudadano permite identificar los canales sobre los que se deben priorizar las acciones
para la atencion adecuada segun el tipo de usuario, la forma en que se debe presentar la
informacion, los ajustes que son fundamentales en la infraestructura fisica, las posibilidades
de implementacién de nuevas tecnologias para la provision de tramites y servicios y los

protocolos que se deben utilizar para interactuar con los ciudadanos.

La caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés es un requisito comun de
varias de las Politicas de Gobierno, ademas pilar del desarrollo administrativo establecidos
en el Decreto 2482 de 2012 para fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades
y en el Estado. Razdn por la cual la Gobernacibn de Arauca, debe conocer las
caracteristicas de su poblacién objetivo como un paso esencial a la implementacion de
cualquier accién enfocada en la realizacion de la Politica de Participacién Ciudadana y la

Politica de Rendicién de Cuentas adoptada.

Constitucion Politica de Colombia. ARTICULO 356. Adicionado por el art. 3, Acto Legislativo
04 de 2007, asi: El Gobierno Nacional definira una estrategia de monitoreo, seguimiento y
control integral al gasto ejecutado por las entidades territoriales con recursos del Sistema

General de Participaciones, para asegurar el cumplimiento de las metas de cobertura y
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calidad. Esta estrategia debera fortalecer los espacios para la participacion ciudadana en
el control social y en los procesos de rendicion de cuentas.

Ley 87/1993. “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno de las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones” 29/11/1993 Congreso

de la Republica.

Ley 734/2002. “Por la cual se expide el Caédigo Disciplinario Unico”. Congreso de la
Republica.

Ley 1341/2009. Reglamentado Parcialmente por el Decreto Nacional 2693 de 2012 y
Reglamentado Parcialmente por el Decreto Nacional 2573 de 2014. Gobierno En Linea. Por
el cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la
organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones —TIC—, se crea la
Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones. En la implementacion de la
estrategia de gobierno en linea, la caracterizacion permite conocer a los usuarios de los
servicios de la Entidad y los grupos de interés, con lo cual se podra adecuar la
implementacion de sistemas de tecnologia y canales electrénicos de comunicacion mas
eficientemente a sus expectativas y necesidades, involucrandoles en procesos de

innovacion y en general en procesos de participacion ciudadana por medios electrénicos.

Ley 1437/2011. “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo”. Congreso de la Republica.

Ley 1474/2011. Ley anti trdmites. Reglamentada por el decreto Nacional 734 de 2012 y
parcialmente por el decreto nacional 4632 de 2011. “Por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestion publica”. Congreso de la Republica. Segun la Ley

“el acceso a una informacién veraz, comprensible, util y oportuna”.
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Sistema Unificado De Informacién De Tramites SUIT, asi como para los ejercicios de
racionalizacion y optimizacion de tramites y procedimientos de cara al cliente (OPAS), es
necesario conocer las caracteristicas, preferencias e intereses de quienes reciben
directamente estos servicios, de manera que se responda adecuadamente a sus
necesidades. Procedimientos de cara al cliente (OPAS), es necesario conocer las
caracteristicas, preferencias e intereses de quienes reciben directamente estos servicios,

de manera que se responda adecuadamente a sus necesidades.

Ley 1712/2014. "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones." Congreso de la

Republica.

DECRETO 2482 DE 2012. Por el cual se establecen los lineamientos generales para la
integracion de la planeacioén y la gestion.

CONPES 3654. Este documento presenta lineamientos de politica para consolidar la
rendicion de cuentas como un proceso permanente entre la rama ejecutiva y los
ciudadanos. A partir de un concepto amplio de rendicion de cuentas, se centra en la
rendicion de cuentas social, es decir entre el Estado y los ciudadanos, para proponer como
resultado final el desarrollo de una cultura de la rendicion de cuentas en Colombia. Asi

pues, la caracterizacion es un insumo para identificar la informacion.

DEFINICIONES

e Caracterizar: identificar las particularidades (caracteristicas, necesidades,
intereses, expectativas y preferencias) de los ciudadanos, usuarios o interesados
con los cuales interactia una entidad, con el fin de agruparlos segun atributos o
variables similares (OTA, 2015, p.10-11).

e Caracterizacion de grupos de valor: se refiere al conocimiento detallado de las

necesidades y caracteristicas de los usuarios, ciudadanos y grupos de ciudadanos



PROCESO: GESTION DEL RIESGO Y LA MEJORA CONTINUA CcODIGO
(Atencion y Servicio al Ciudadano)
CA-GC-01
FECHA DE
CARACTERIZACION DE USUARIOS Y GRUPOS DE VALOR EMISION
GOBERNACION DE ARAUCA 03 [20 [2023
VERSION 01

gue reciben directamente los servicios de la entidad, de forma tal que las actividades
de disefo, redisefio, comunicacion y mejoramiento de otros procedimientos

administrativos (OPA) y servicios respondan a éstas. (DAFP,2020, p.10).

Oferta Institucional: conjunto de planes, programas, proyectos y acciones
especificas que la entidad dispone para cumplir con sus politicas sectoriales y los
objetivos del Plan Nacional de Desarrollo (PND) y al cual pueden acceder sus
grupos de valor, mediante el previo cumplimiento de los requisitos establecidos

(elaboracién propia).

Grupos de valor: personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones
publicas o privadas) a quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad
(DAFP,2020, p.15).

Partes interesadas: Ciudadanos que interactian a través de los canales de
atencion, pero que no se pueden clasificar como grupo de valor, y otros actores que

tienen un interés especial en la gestion.

Valor Publico: cambios sociales (observables y susceptibles de medicion) que el
Estado realiza como respuesta a las necesidades o demandas sociales establecidas
mediante un proceso de legitimacién democratica y, por tanto, con sentido para la
ciudadania. Esos cambios constituyen los resultados que el sector publico busca
alcanzar (DAFP,2020, p.27).

METODOLOGIA

De acuerdo con la Guia de caracterizacion de usuarios, ciudadanos y grupos interesados:

la cual tiene como objetivo entregar orientaciones para el disefio y aplicacién de ejercicios

de caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés, esta define “Caracterizar

es identificar las particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y
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preferencias) de los ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales interactia una
entidad, con el fin de agruparlos segun atributos o variables similares y, a partir de alli,

gestionar acciones” Se tiene en cuenta los siguientes lineamientos:

1. Identificar los objetivos de la caracterizacion y su alcance.

2. Establecer un lider del ejercicio de caracterizacion.

3. Establecer variables y niveles de desagregacion de la informacion.

4. Priorizar variables.

5. Identificacion de mecanismos de recoleccion de informacion.

6. Automatizar la informacioén y establecer grupos o segmentos de ciudadanos,
usuarios o interesados con caracteristicas similares.

7. Divulgar y publicar la informacion.

Para la elaboracion del presente documento se utiliz6 como guia metodoldgica la Guia de
caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados, la cual fue adaptada del documento
original hecho por el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) a partir de la Ley de
Transparenciab. Por medio de esta Guia se sefialan los pasos basicos para dar
cumplimiento a la normay para que las entidades publicas (al conocer sus usuarios) puedan
plantear estrategias més efectivas (Imagen 1.).

CARACTERIZACION

Poblacién : ificacio 1 Agrupacion por -  Andlisis de lu Informacion y Formulacién
3 i 3 Variables de Estrategias y Cursos de Accion

Fuente: Gobierno de Colombia. (2015). Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados . Bogota. Pag. 12
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PARTES INTERESADAS: ENTES DE CONTROL

OBJETIVO: Identificar las caracteristicas de partes interesadas con quienes interactia la

Gobernacion de Arauca, a partir de su oferta institucional. Como resultado se tendra mayor

claridad en cuanto a los conceptos y lineamientos necesarios para ildentificar y priorizar

variables y mecanismos de recoleccién de informacion para los diferentes entes de control

0 partes interesadas, esto apartir de la recoleccion de datos y el andlisis de la informacién

institucional.

ALCANCE: Aplica para todos los procesos de la Administracion Departamental de Arauca.

sobre el
conocimiento y
aplicacion de
Compras
Publicas
Sostenibles en la
entidad.

PARTE OBJETIVO DE TEMA DE NECESIDADES TEMA DE QUE SE HACE
INTERESADA LA ENTIDAD INTERES DE INTERES PARA
PARA EL INFORMACION PARA LA CUMPLIR
GRUPO DEL GRUPO ENTIDAD
Contraloria Demostrar el | Verificar el | Informes de | Cumplimiento Auditorias,
General de La | comportamiento | cumplimiento | gestion y | de la | rendicién de
Republica ético y legal de | de la | desempefio. normatividad cuentas,
la entidad para | normatividad en el manejo | respuesta a
la gestion de | para el | Respuesta a | fiscal. requerimientos
recursos manejo requerimientos especificas.
publicos. fiscal. especificos.
Compras Atencion a las
Publicas auditorias.
Sostenibles
enlaentidad. | Identificacion

10
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Defensoria del | Demostrar el | Verificar el | Informes de | Cumplimiento Auditorias,
Pueblo comportamiento | cumplimiento | gestion y | de la | rendicién de
ético y legal de | de la | desempefio. normatividad cuentas,
la organizaciéon | normatividad en la gestion | respuesta a
para la | para la | Respuesta a | publica requerimientos
prestacion del | gestion requerimientos especificas.
servicio publico | publica y los | especificos.
derechos de
los
ciudadanos.
Procuraduria Demostrar el | Verificar el | Informes de | Cumplimiento Auditorias,
General de la | comportamiento | cumplimiento | gestion y | de la | rendicion de
Nacion ético y legal de | de la | desempefio. normatividad. cuentas,
la organizacion | normatividad respuesta a
para la gestion | para la | Respuesta a requerimientos
de recursos | gestion requerimientos especificas.
publicos publica y | especificos.
accionar de
los
funcionarios.
Autoridades Demostrar el Garantizar el | Respuesta a | Cumplimiento Comunicaciones
Ambientales cumplimiento cumplimiento | solicitudes y | de la | oficiales, visitas
normativo normativo reportes de | normatividad de seguimiento
ambiental ambiental. informacion sobre | ambiental y consultas
aplicable en las el cumplimiento | vigente y
actividades normativo aplicable a la
desarrolladas ambiental de la | entidad
por la entidad. entidad. Informacion,
lineamientos,
Atencién de | capacitaciones,
visitas de control | conceptos
ambiental por | técnicos y
parte de la | juridicos como
autoridad apoyo en la
ambiental. aplicacion de la
normatividad

11
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ambiental
aplicable a la

entidad.

GRUPOS DE VALOR: AFRODECENDIENTES

OBJETIVO: Identificar las caracteristicas del grupo de valor (Afrodescendientes) con

quienes interactia la Gobernacion de Arauca, a partir de su oferta institucional. Como

resultado se tendra mayor claridad en cuanto a los conceptos y lineamientos necesarios

para ildentificar y priorizar variables y mecanismos de recoleccion de informacion enfocadas

en dar cumplimiento a las necesidades prioritarias de este grupo, esto apartir de la

recoleccion de datos y el andlisis de la informacion institucional.

ALCANCE: Aplica para el proceso misional Gestion social del Departamento de Arauca.

GRUPO DE OBJETIV TEMA DE NECESIDADES DE TEMA DE QUE SE
VALOR O DE LA INTERES INFORMACION DEL INTERES HACE PARA
ENTIDAD PARA EL GRUPO PARA LA CUMPLIR
GRUPO ENTIDAD
e Beneficiarios
de la
poblacion
Servicio de afrodescendie
gestion  de nte que
oferta social acceden a la Reuniones
para oferta  social | Liderazgo, periddicas para
la poblacion (Deporte y | Cumplimiento | concertar con
vulnerable recreacion, de las metas | la comunidad
servicios gubernamenta | afrodescendien
publicos, les y estatales. | te.
vivienda
nucleada,

12
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Mantener mejoramiento Gestion de
Afrodescendien | la s de vivienda, proyectos de
tes organizaci salud, inversion
6n inclusion productivos,
alineada social entre habitabilidad,
en torno a otros). educacioén,
las Beneficiarios cultura e
politicas y de identidad.
objetivos comunidades
estratégic Negra,
0s Afrocolombian

a, Raizal vy
Palenquera-
NARP, que
acceden a
soluciones
sostenibles
para el acceso
a los servicios
publicos.
Beneficiarios
de la
poblacion
afrodescendie
ntes con
adquisicion 'y
legalizacion
de territorios
colectivos,
organizacione
s de base,

individuales y

familiares.
Atencion, Personas con
asistencia y | pertenencia étnica
reparacion

Rendicion de

cuentas.

13
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integral a las | NARP acompafiadas y
victimas asistidas con
enfoque diferencial y de
género en el proceso
de atencion y
reparacion integral.
Inclusién Unidades productivas
social y | colectivas fortalecidas
productiva asistidas y apoyadas
para la | (NARP)
poblacién en
situacion de
vulnerabilida
d

Generaciony

Unidades productivas

Formalizaci6 | creadas, apoyadas y

n de fortalecidas para la

empleo poblacion
Afrodescendiente.
Mujeres y personas con
orientaciones sexuales
e identidades de
género
Diversas (LGTBI),
organizados, con
fortalecimiento
empresarial, politico y
cultural para la
generacion de
ingresos.

Fortalecimie Instancias, expresiones

nto de Ila
convivencia
y la
seguridad

ciudadana

y formas organizativas
de la comunidad NARP

asistidas y apoyadas

14
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Levantamien
to y

actualizacion

Documento de
caracterizacion de las

Comunidades

de afrodescendientes
informacién

estadistica

de calidad

Fortalecimie | Personas

nto de la | pertenecientes a
convivencia | organizaciones de
y la | base, consejos
seguridad comunitarios y
ciudadana entidades del estado,

fortalecidas y
capacitadas en
procesos de

legislacion de
comunidades NARP

Participacion
ciudadana,
politica,
respeto por
los derechos
humanos

y diversidad

de creencias

Iniciativas  para la
promocion de la
participacion

ciudadana, prevencion
de la discriminacion
racial, empoderamiento
y liderazgo

implementadas.

Jovenes
afrodescendientes con
fortalecimiento

sociopolitico.

Poblacion NARP de
consejos comunitarios
y otras expresiones
organizativas

beneficiadas con

15
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programas de

recreacion y deportes.

Estrategias de
identidad y tradiciones
socio- culturales 'y
reconocimiento a
la poblacion
afrodescendiente.

Acciones y estrategias
implementadas en
cumplimiento de la
politica publica para
comunidades  NARP
articulada a los PDET's
y Plan de Desarrollo
Nacional

Acceso a | Hogares beneficiados
soluciones con construccion de
de vivienda vivienda en sitio propio
(NARP).

Hogares beneficiados
de comunidades NARP

priorizados con

mejoramientos de
vivienda.
Hogares de

comunidades NARP
que se priorizan para el
acceso a la vivienda

urbana y rural.

Calidad y | Beneficiarios de

fomento de | estrategias o]

programas de apoyo

16
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la educacion | financiero para el
superior acceso a la educacion
superior créditos
condonables para la
poblacién

afrodescendiente.

Calidad, Beneficiarios de
cobertura y | poblacion

fortalecimien | afrodescendiente

to de la | alfabetizadas.

educacioén

inicial, Beneficiarios de
prescolar, poblacion

bésica y | afrodescendiente con
media. educacién de adultos

por ciclos con

metodologias flexibles.

Catedra
afrocolombiana

implementada.

GRUPOS DE VALOR: ETNICOS

OBJETIVO: Identificar las caracteristicas del grupo de valor (Etnicos) con quienes

interactla la Gobernacién de Arauca, a partir de su oferta institucional. Como resultado se

tendra mayor claridad en cuanto a los conceptos y lineamientos necesarios para ildentificar

y priorizar variables y mecanismos de recoleccion de informacion enfocadas en dar

cumplimiento a las necesidades prioritarias de este grupo, esto apartir de la recoleccion de

datos y el analisis de la informacién institucional.

ALCANCE: Aplica para el proceso misional Gestion social del Departamento de Arauca.
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GRUPO OBJETIVO TEMA DE NECESIDADES DE TEMA DE QUE SE
DE DE LA INTERES INFORMACION DEL INTERES PARA HACE
VALOR ENTIDAD PARA EL GRUPO LA ENTIDAD PARA
GRUPO CUMPLIR
Ordenamiento | Pueblos indigenas
social y uso beneficiados con | Liderazgo, Reuniones
Mantener la | productivo del | legalizacion de | Cumplimiento de | para
organizacion | territorio rural resguardos, ampliacion | las metas | concertar
alineada en del territorio y proteccion | gubernamentales | con la
torno a las al ambiente y naturaleza. | y estatales. comunidad
politicas y | Calidad, Etnoeducadores con
objetivos cobertura y | competencias Gestion de
estratégicos | fortalecimiento | interculturales y proyectos de
de la | sociolinglisticas inversion
educacién fortalecidas. productivos,
inicial, Modelos educativos habitabilidad,
prescolar, propios a partir del plan educacion,
basicay media | de equilibrio educativo cultura e
Etnicos acompaifiados con identidad.

implementacion de los

Planes educativos
comunitarios.

Pueblos indigenas
beneficiados con

alimentacién escolar.
Centros educativos
Indigenas dotados.

Pueblos indigenas
beneficiados con
transporte escolar.

Centros educativos
indigenas construidos y

mejorados.

Rendicion de

cuentas.
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Calidad y
fomento de la
educacién Personas de pueblos
superior. indigenas beneficiados

con  estrategias de
permanencia en
programas de educacion
superior (Pregrado vy
postgrado).

Estrategias de accién
con pueblos indigenas
realizadas y sistema de
justicia propia y guardia
indigena fortalecida.

Fortalecimiento

de la | Estrategias de

convivencia y | acompafamiento de

la  seguridad | gobierno propio,

ciudadana. gobernanza y
autonomia.

Estrategias de identidad
y tradiciones  socio-
culturales y
reconocimiento a la
poblacién indigena con
enfoque de familia, mujer

y generaciones.

AccesoaTICS. | Estrategias para la
practica deportiva Yy
cultural de los pueblos

indigenas.

Pueblos indigenas

capacitados en uso

basico de tecnologias de
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la informacién y las

comunicaciones.

Levantamiento
y actualizacién
de informacion
estadistica de
calidad.

Documento de
caracterizacion de los

pueblos indigenas.

Inclusién social
y  productiva
para la
poblacion  en
situacion de
vulnerabilidad.

Procesos productivos de
autonomia  alimentaria
de pueblos indigenas
con

enfoque de familia, mujer
y generaciones
beneficiados.

Crecimiento servicio de asistencia
empresarial. técnica para la actividad
artesanal.
Pueblos indigenas

Prestacion de

servicios de

atendidas con servicio
de salud y promocion de

la

salud medicina tradicional.
con Calidad.
Modelo de atencion de
salud indigena e
intercultural (SISPI).
Salud publica | Estrategias realizadas
eficiente y | para garantizar el
oportuna. restablecimiento de

derechos en salud en
beneficio de la poblacion
indigena, con enfoque
de derechos humanos y
diferencial con familia,

mujer y generaciones.
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Inclusién social | Mecanismos de
y  productiva | articulacion

para la | implementados para la
poblacién en | gestion de oferta social
situacion de | en vivienda,
vulnerabilidad. | infraestructura y
servicios publicos a los
pueblos indigenas.

Desarrollo Nifias, nifios,
Integral de | adolescentes y jovenes
Nifios, Nifias, | indigenas que
Adolescentes y | restablecen sus
sus Familias. derechos con familia,
mujer, generaciones y

persona mayor.

Pueblos indigenas
Atencion, acompafadas con
asistencia y | enfoque diferencial y en
reparacion el proceso de

integral a las | atencién y reparacion
victimas. integral (Incluye
poblacion migrante,

retornada y pendular.)

GRUPOS DE VALOR: PERSONAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD

OBJETIVO: ldentificar las caracteristicas del grupo de valor (Personas en condicion de

discapacidad) con quienes interactia la Gobernacion de Arauca, a partir de su oferta

institucional. Como resultado se tendra mayor claridad en cuanto a los conceptos y

lineamientos necesarios para ildentificar y priorizar variables y mecanismos de recoleccion
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de informacién enfocadas en dar cumplimiento a las necesidades prioritarias de este grupo,

esto apartir de la recoleccion de datos y el andlisis de la informacion institucional.

ALCANCE: Aplica para el proceso misional Gestion social del Departamento de Arauca.

Personas en
condicién de

discapacidad

politicas vy
objetivos

estratégicos

situacion
permanente
de
desproteccion
social ylo

familiar

atencion integral a
poblacion en
condicion de

discapacidad

GRUPO DE OBJETIVO TEMA DE NECESIDADES DE TEMA DE QUE SE HACE
VALOR DE LA INTERES INFORMACION INTERES PARA PARA
ENTIDAD PARA EL DEL GRUPO LA ENTIDAD CUMPLIR
GRUPO
Reuniones
perioddicas para
concertar con la
comunidad en
Mantener la condicion  de
organizacion | Atencion discapacidad.
alineada en | integral de
torno a las | poblacion en | Servicios de | Liderazgo, Gestion de

Cumplimiento de
las metas
gubernamentales

y estatales.

proyectos de
inversion para
Incrementar la
inclusién de las
personas  en
condicion  de
discapacidad

para el goce
efectivo de sus

derechos.

Rendicién  de

cuentas.

GRUPOS DE VALOR: ADULTO MAYOR

22




PROCESO: GESTION DEL RIESGO Y LA MEJORA CONTINUA CcODIGO
(Atencion y Servicio al Ciudadano)
CA-GC-01
FECHA DE
CARACTERIZACION DE USUARIOS Y GRUPOS DE VALOR EMISION
GOBERNACION DE ARAUCA 03 [20 [2023
VERSION 01

OBJETIVO: Identificar las caracteristicas del grupo de valor (Etnicos) con quienes

interactla la Gobernacion de Arauca, a partir de su oferta institucional. Como resultado se

tendra mayor claridad en cuanto a los conceptos y lineamientos necesarios para ildentificar

y priorizar variables y mecanismos de recoleccién de informacién enfocadas en dar

cumplimiento a las necesidades prioritarias de este grupo, esto apartir de la recoleccion de

datos y el andlisis de la informacidn instituciona.

ALCANCE: Aplica para el proceso misional Gestion social del Departamento de Arauca.

GRUPO OBJETIVO TEMA DE NECESIDADES DE TEMA DE QUE SE
DE DE LA INTERES INFORMACION DEL INTERES PARA | HACE PARA
VALOR ENTIDAD PARA EL GRUPO LA ENTIDAD CUMPLIR
GRUPO
Reuniones
perioddicas
para concertar
con la
comunidad
adulto mayor.
Mantener la | Atencién Servicios de atencion y | Liderazgo, Gestion de
organizacion | integral de | proteccion Cumplimiento de | proyectos de
Adulto alineada en | poblacion en | integral al adulto mayor. | las metas | inversion para
mayor torno a las | situacion gubernamentales | mejorar las
politicas y | permanente y estatales. condiciones
objetivos de de vida de los
estratégicos | Desproteccion adultos
social ylo mayores a
familiar través de una

atencion
integral que
garantice sus

derechos.
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Rendicion de

cuentas.

GRUPOS DE VALOR: SECTOR AGROPECUARIO

OBJETIVO: Identificar las caracteristicas del grupo de valor (Sector agropecuario) con
quienes interactia la Gobernacion de Arauca, a partir de su oferta institucional. Como
resultado se tendra mayor claridad en cuanto a los conceptos y lineamientos necesarios
para ildentificar y priorizar variables y mecanismos de recoleccién de informacion enfocadas
en dar cumplimiento a las necesidades prioritarias de este grupo, esto apartir de la
recoleccion de datos y el andlisis de la informacion institucional.

ALCANCE: Aplica para el proceso misional Gestion del Desarrollo Sostenible y la
Competitividad Territorial-

GRUPO DE | OBJETIVO TEMA DE NECESIDADES TEMA DE QUE SE HACE
VALOR DE LA INTERES PARA DE INTERES PARA PARA
ENTIDAD EL GRUPO INFORMACION LA ENTIDAD CUMPLIR
DEL GRUPO
Servicio de Reuniones
apoyo a la periddicas para
comercializacion concertar con la
comunidad  del
sector
Servicio de agropecuario.
apoyo para el | Liderazgo,
fomento Cumplimiento de | Gestion de
organizativo de | las metas | proyectos de
Sector Mantener la | Inclusion la Agricultura | gubernamentale | inversion para
agropecuari | organizacido | productiva de | Campesina, Sy estatales. aumentar el nivel
o] n alineada | pequefios Familiar y produccion,
en torno a | productores Comunitaria. aprovechamient
las politicas | rurales y
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y objetivos Servicio de transformacion
estratégicos apoyo financiero de materias
para proyectos primas para
productivos. potencializar el

Servicio de
asesoria para el

fortalecimiento

sector
agropecuario del
Departamento
de Arauca

de la
asociatividad. Rendicion de
cuentas.

Servicio de
apoyo para el
acceso a

maquinaria y

equipos.

Servicio de
acompafiamient

o productivo y

Empresarial.
Servicio de
educacioén
informal en
Buenas.
Practicas
Agricolas y
produccién
sostenible.
Servicios Servicio de
financieros y|apoyo a la

gestién del riesgo | implementacion
para las | de mecanismos
actividades y herramientas

agropecuarias y para el
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rurales.

conocimiento,

reduccion y
manejo de
riesgos

agropecuarios.

Ordenamiento

Documentos de

social 'y uso | planeacion
productivo  del | elaborados.
territorio rural.
Servicio de
extension

Ciencia,
tecnologia e
innovacion

agropecuaria

agropecuaria.

Servicio de
Educacion
Informal en
Extension
Agropecuaria.
Servicio de

divulgacion  de

transferencia de

tecnologia.
Sanidad Servicio de
agropecuaria e | prevencion y
inocuidad control de
Agroalimentaria. | Enfermedades.
Infraestructura Infraestructura
productiva y para la

Comercializacion

transformacion
de productos
agropecuarios

adecuada.
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CANALES DE ATENCION

El Departamento de Arauca tiene a disposicion de la ciudadania y partes interesadas las
siguientes modalidades de atencidn con el fin de garantizar el ejercicio y garantia de sus
derechos:

e Presencial:

Oficinas ubicadas en la calle 20 Carrera 21 Esquina, en jornada de lunes a viernes de 8:00

amal2myde 2:00 pma 6:00 pm.

e Telefénico:

A través de la linea fija (07) 885 2898 Telefax (07) 8852402.

Se realiza de lunes a viernes en horario de 8:00 am a 12 m y de 2:00 pm a 6:00 pm.
e Virtual:
Péagina web: www.arauca.gov.co

Correos electronicos: archivogeneral@arauca.gov.co

atencionciudadano@arauca.gov.co

e Buzones:

Se cuenta con 5 buzones para recibir denuncias, instalados asi:

« Edificio central primer piso.

* Provisién de recurso para la mejora continua. (Secretaria General)
* Gestion archivistica y documental. (Archivo)

* Gestion para la articulacion institucional. (Gobierno)

* Manejo de las finanzas publicas. (Hacienda)
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Asi mismo, para brindar un servicio por cada una de las secretarias y/o secciones de la

Administracion municipal, se tienen activas las siguientes lineas telefonicas:

ITEM CANAL TIPO DE CANAL
Teléfono Gerencia De Contratacion 8856998
1 Secretaria General 8852402
Secretaria de Hacienda 8852388
Secretaria de Agricultura 8853231
Fondo de Pensiones 8854320
Rentas Departamental 8852150
Secretaria de Infraestructura 8853235
Secretaria General (Talento Humano) 8854321
Secretaria de Planeacion 8852476
Educacion area Financiera 8853347
Oficina Juridica 8856792
Secretaria de Gobierno 8852909
Direccion de Cultura 8851529
Gobernacion de Arauca 8852440
Oficina de Control Interno 8853374
Desarrollo Social 8851719
Casa Departamental 8851740
Casa Departamental 8857711
Despacho Gobernador 8852761
Secrteria de Gobierno (Pasaportes) 8857116
Secretaria de Educacion 8853233
Secretaria de Educacion 8854920
Correo archivogeneral@arauca.gov.co
3 Electronico | gobernacionaraucadsocial@gmail.com Sec. Desarrollo Social
gobernacionaraucaajuridico@gmail.com Oficina asesora de juridica
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gobernacionaraucaplaneacion@gmail.com Sec. Planeacion

gobernacionaraucaarchivo@agmail.com Oficina de Archivo

gobernacionaraucatesoreria@gmail.com Oficina de Tesoreria

gobernacionaraucacontratacion@gmail.com Gerencia Contratacion

educacion@sedarauca.edu.co Sec. Educacion

gobernacionaraucapensiones@agmail.com Oficina. Pensiones

gobernacionaraucagobierno@gmail.com Sec. Gobierno

gobernacionaraucapasaportes@gmail.com Oficina. Pasaportes

gobernacionaraucageneral@gmail.com Sec. General

despachogobernadorarauca@gmail.com Despacho

gobernacionaraucarentas@gmail.com Oficina Rentas

gobernacionaraucahacienda@gmail.com Sec. Hacienda

gobernacionaraucainterno@agmail.com Oficina de control Interno

gobernacionaraucainder@gmail.com INDER

gobernacionaraucaagricultura@gmail.com Sec. Agricultura

gobernacionaraucaobras@gmail.com Sec. Agricultura

gobernacionaraucatalentoh@agmail.com Oficina de Talento Humano

viviendadepartamental@agmail.com Oficina de Vivienda
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