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INTRODUCCION

La caracterizacién de ciudadanos, usuarios o grupos de interés, en el marco de la
implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano son dtiles en la medida gue la
informacion recolectada es el principal insumo para el disefic de estrategias de
mejoramiento, y la formulacién de lineamientos y actividades en la materia que permitan
optimizar la oferta institucional y [a estrategia de servicio al ciudadano.

Para verificar que grupo y/o unidad de interés se pretende evaluar, se retoma un conteo
de todos los clientes con los que cuenta el grupo de Comercio Exterior, los cuales son:

+ Policia Nacional
INL — Embajada Americana

1. OBJETIVO GENERAL

Identificar las caracteristicas, intereses y necesidades de las entidades publicas
nacionales para mostrar-el servicio de nacionalizacién y exportacion de mercancias
allegadas al Territorio Aduanero Nacional, para realizar eficazmente la prestacion del
servicio.

Para analizar los grupos de interés, se realizara detalladamente a cada unidad su
respectiva caracterizacion para tomar las medidas y crear las estrategias apropiadas
para la incentivacion del servicio.

1.1. Caracterizacion EMBAJADA AMERICANA (INL)
Mision;

La Embajada Americana proporciona entrenamiento, apoyo de operaciones, inteligencia
y logistica para los programas antinarcéticos del Gobierno de Colombia, a través de
financiacién del Acta de Asistencia Extrajera de los Estados Unidos (U.S. Foreign
Assistance Act). La Embajada Americana cumple politicas y guias estratégicas al
Embajador, y financiacion y apoyo especial a proyectosfenlace a otras agencias de la
Embajada de los Estados Unidos y del gobierno.

A continuacién se muestra los objetivos y alcance que puede realizar el grupo de
Operaciones de Comercio Exterior frente al grupo de INL.
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M INISTERIO DEDEFENSA NACIONAL
CARACTERIZACION ENTIDAD PUBLICA: GRUPO INL (EMBAJADA AMERICANA)

conpo RoTATCRIO DE LA Poucia | INdigue lel (los) objetivo (s) del ejercicio de caracterizacion asoiadas a las polliticas de desarrollo administrativo

servicio al ciudadano

<]

Adecuar la oferta institucional

|__|Disefiar o implementar un nuevo servicio

Adecar arreglos institucionales

Adecuar procesos y procedimientos para la entrega de bienes y servicios
| {Adecuar o implementar procesos de cualificacion de servidores publicos
|__|Adecuar o implementar canales de atencion

| _|Otro, écudl?

[<]

Participacién ciudadana y rendicién de cuentas

Identificar necesidades y expectativas de los ¢ciudadanos en materia de informacion y didlogo

|__|\dentificar preferencias por canales de informacidn y didlogo (presenciales y virtuales)

Priorizar contenidos de la informacién de cuentas segin los pdblicos Revisar o modificar informacion en lenguaje
[__lclaro

__|Disefiar acciones de inventivos en el marco del proceso de rendicidén de cuentas

Potenciar todos los mecanismos de divulgacion de informacién (presenciales y virtuales)

identificar propuestas ciudadanas para |a solucién de problemas o innovacidn en la gestion

| |Otro, écudl?

<]

=]

Tramites

ldentificar caracteristicas generales de la pablacién objetivo de tramites y servicios para el registro en el SUIT
identificar caracteristicas de 1a poblacién objetivo de trimites y servicios para racionalizar, simplificar 0 automatizar

|~ |trdmites
| _[Otro, {cudl?

Gobiemno en linea
Adecuar la implementacién de sistemas y tecnologias de la informacién

Conocer expectativas y preferencias de los ciudadanos en materia de canales electronicos
L_|Otro, écudl?

]
]

ldentifique el Objetivo General

identificar las caracteristicas, intereses y necesidades de las entidades publicas nacionales para mostrar el servicio
de nacionalizacién y exportacién de mercancias allegadas al Territorio Aduanero Nacional, para realizar eficazmente
un a prestacién del servicio.

ldentifique los Objetivos especificos
Identificar las preferencias por canales de atencién y posibilidad de acceso a canales electrénicos

Disefiar acciones de didlogo presencial en el marco de identificar propuestas ciudadanas para el pro de la mejora en
el servicio

\dentificar las caracteristicas de las necesidades de |a poblacién objeto de 1a operacidn del servicio.

Diseafar estrategias para atraer las expectativas y preferencias de los ciudadanos.

‘Una vez identificados los objetivos generales y especificos del ejercicio de
caracterizacion, se recomienda identificar un grupo de trabajo interdisciplinario o una
dependencia responsable por el liderazgo del ejercicio y por la coordinacion al interior
de la entidad con las dependencias inferesadas en el uso de la informacién, el grupo de
Comercio Exterior proveera los siguientes datos: Centralizar informacion que resulte del

F-1.1-28V1




MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL | Titulo!: Fecha®:
2 Avance Caracterizacién del Usuario 2016-11-25
de Grupo Operaciones de Comercio
Exterior Pagina4de 9

ejercicio, describir cuales fueron las intervenciones con el cliente, mostrar los resultados
alcanzados.

Estos datos seran suministrados al Grupo de Mercadeo y Comunicaciones ‘para que
puedan, divulgar la informacién obtenida y dar una consulta externa de los resultados
de la caracterizacion tanto del grupo como de la Entidad.

A continuacién, se establecen cudles son las principales categorias de variables para la
caracterizacién del grupo INL.

» Tamafno de la entidad: 1.000 contratistas estadounidenses y colombianos.
e Fuente de recursos (Origen del capital): Pablico
» Organizacién/Sector del cual depende: Entidad adscrita al Estado.

e Industria: Apoyo y financiacion de la Oficina de Asuntos Narcéticos
Internacionales y Aplicacion de la Ley.

e Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés atendidos: Entidades del
sector publico.

» Canales de atencion disponibles: Centros integrados de servicios, telefonia
fija, portal Web, redes sociales.

A continuacion se detalla las variables que se van a seleccionar, donde se van a
priorizar y se debe tener en cuenta que la variable con 3 o mas puntos son las
seleccionadas para ser estudiadas; las demas seran descartadas.

4LA VARABLEES...? SELECCIONADA
CATEGORIA VARIABLE RELEVANTE | ECONGMICA| MEDIBLE | ASOCIATIVA CONSISTENTE ToTaL 51 NO
Cobertura Geografica - - - - - - X
Geogréfica Dispersion - - - - X
Ubicacidn principal - - - - - - X
Fuente de recursos - 1 1 - 2 X
Tamafio de la entidad 1 1 1 1 4 X
Tipologfa Organizacién / sector del cua! pertenece - 1 - 1 1 1 4| X
Organizacional Tipe del ciudadane, usuaric o grupo de interés - 1 1 1 1 4 X
Industria - i 1 - 2 X
Canales disponibles 1 1 1 1 4 X
|nteisecas Intereses - - - - - - X
Lugares de encuentro - - - - - - X

En el anterior cuadro se obtuvo como resuitado las variables priorizadas, las cuales
seran objeto de analisis de la informacién para el ejercicio de la caracterizacion y
determinacién de mecanismos de recoleccién de informacion.
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En caso de NO tener la
éLa entidad cuenta con la informacian en la entidad
VARIABLES informacion relacionada con la £Qué mecanismo prodria
variable encontrada? acudir para obtenerla
informacidon?
Tamadno de ia entidad Sl
Organizacidn / sector del cual pertenece Sl
Tipo del ciudadano, usuario o grupo de interés Sl
Canales disponibles S

Segun el cuadro anterior y tomando en cuenta que se cuenta con la informacion de la
variables; para el cliente no se tendran en cuenta los mecanismos de recoleccion de la
informacion, ya que e! Grupo de Operaciones de Comercio Exterior cuenta con una
encuesta de satisfaccion del cliente ia cual es evaluada trimestralmente, para establecer
que calificacién se obtuvo en relacion a la atencién y los servicios prestados por el

grupo.

1.2. Caracterizacion Policia Nacional.

Mision:

La Policia Nacional es un cuerpo armado permanente de naturaleza civil, a cargo de la
nacién, cuyo fin primordial es el mantenimiento de las condiciones necesarias para el
ejercicio de los derechos y libertades publicas, y para asegurar que los habitantes de
Colombia convivan en paz.

A continuacién se da muestra del cuadro, que expone los objetivos y alcance que puede
realizar el grupo de Operaciones de Comercio Exterior frente a la Entidad de la Policia

Nacional.
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MINISTERKY DE DEFENSA NACIONAL

CARACTERIZACION ENTIDAD PUBLICA: ENTIDAD POLICIA NACIONAL

rouporoTarcronsiaroncn | PNdique lel {los) objetivo (s} del ejercicio de caracterizacién asoiadas a las polliticas de desarrollo administrativo

servicio al ciudadano -
| X |Adecuar la ofertainstitucional

Disefiar o implementar un nuevo servicgio

Adecar arreglos institucionales

| x_|Adecuar procesos y procedimientos para la entrega de bienes y servicios
Adecuar o implementar procesos de cualificacion de servidores pablicos
| |Adecuar o implementar canales de atencién

| |Otro, écudl?

Participacidn ciudadana y rendicidn de cuentas

E Identificar necesidades y expectativas de los ciudadanos en materia de informacion y didlogo

| x_|ldentificar preferencias por canales de informacion y dizlogo {presenciales y virtuales)

Priorizar contenidos de la informacion de cuentas segtin los piblicos Revisar o madificar informadién en lenguaje
Disefiar acciones de inventivos en el marco del proceso de rendicién de cuentas

Potenciar todos los mecanismos de divulgacidn de informacién (presenciales y virtuales)

Identificar propuestas ciudadanas para la solucidn de problemas o innovacidn en la gestidn

Otro, écual?

L[]

Tramites

Identificar caracteristicas generales de la poblacién objetivo de tramites y servicios para el registro en el SUIT
identificar caracteristicas de |a poblacién objetivo de trémites y servicios para racionalizar, simplificar o automatizar
tramites
Otro, icudl?

HEN

Gobierno en line.
Adecuar la implementacion de sistemas y tecnologias de la informacion

Conocer expectativas y preferencias de los ciudadanos en materia de canales electrénicos
Otro, écual?

<[]

identifique ef Objetivo General

Identificar |as caracteristicas, intereses y necesidades de las entidades piblicas nacionales para mostrar el servicio
de nacionalizacidn y exportacién de mercancias allegadas al Territorio Aduanero Nacional, para realizar eficazmente
un a prestacién del servicio.

Identifique los Objetivos especiﬂcos'{

Identificar [as preferencias por canales de atencién y posibilidad de acceso a canales electrénicos

Diseniar acciones de didlogo presencial en el marco de identificar propuestas ciudadanas para el pro de la mejoraen
Identificar Ias caracterlsticas de las necesidades de la poblacién objeto de la operacidn del servicio,

Diseafiar estrategias para atraer las expectativas y preferencias de los ciudadanos.

El grupo de Comercio Exterior en cumplimiento de la misionalidad de Ia Entidad,
proveera los siguientes datos: Centralizar informacion que resuite del ejercicio, describir
cuales fueron las intervenciones que realizo con el cliente, mostrar los resultados

alcanzados por el grupo, facilitar la consulta externa de los resultados de la
caracterizacion.
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Estos datos seran suministrados al grupo de mercadeo y comunicaciones para que
puedan, divulgar la informacion obtenida y dar una consulta externa de los resultados
de la caracterizacién tanto del grupo como de la Entidad. '

A continuacién, se establecen cuales son las principales categorias de variables para la
caracterizacion para la Policia Nacional.

» Tamaiio de la entidad: 167.000 Policias.

» Fuente de recursos (Origen del capital): Publico.

) OrgénizaciénISector del cual depende: Entidad adscrita ai Estado.
« Industria: Servicios de proteccién y cuidado al ciudadano.

e Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés atendidos: Entidades
plblicas, personal civil.

e Canales de atencion disponibles: Oficinas presenciales de atencién, centros
integrados de servicios, telefonia fija, portal Web, redes sociales, entre otros.

A continuacion se detalla las variables que se van a seleccionar, donde se van a
priorizar y se debe tener en cuenta que la variable con 3 0 mas puntos son las
seleccionadas para ser estudiadas; las demas seran descartadas.

LA VARABLE ES...? SELECCIONABA
CATEGORIA VARIABLE RELEVANTE| ECONGMICA | MEDIBLE | ASOCIATIVA| CONSISTENTE TOTAL 51 NO
Cobertura Geografica 1 - 1 1 1 4 X
Geogrifica Dispersién - - - - - - X
Ubicacidn principal - - 1 - - 1 X
Fuente de recursos - 1 - - 1 2 X
Tamaiio de la entidad 1 1 - 1 1 4 X
Tipologia Organizacion / sector del cual pertenece 1 1 1 1 1 5 X
Organizacional |Tipo del ciudadano, usuario o grupo de interés - 1 1 1 1 4 X
Industsia - - 1 1 - 2 X
Canales disponibles i 1 1 - 1 4 X
Intrisecas Intereses 1 - - 1 1 3 X
Lugares de encuentro - - 1 - 1 X

En el anterior cuadro se obtuvo como resuitado las variables priorizadas, las cuales
seran objeto de analisis de la informacion para el ejercicio de la caracterizacion y
determinacion de mecanismos de recoleccion de informacion.
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. . En caso de NO tenerla
dla entidad cuentacon la| .. ;
; o, ] informacién en la entidad
informacion relacionada o, J )
VARIABLES . £Qué mecanismo prodria
con la variable )
acudir para obtenerla
encontrada? ) ..
informacion?
Cobertura Geografica Sl
Tamafio de la entidad Si
Organizacion / sector del cual pertenece Sl
Tipo del ciudadano, usuario o grupo de interés Sl
Canales disponibles Sl
Intereses Sl

El cuadro anterior presenta informacién para el presente cliente no se elaborara un
instrumento de recoleccion e informacién, debido a que Grupo de Operaciones de
Comercio Exterior cuenta con unos indicadores de gestion, el cual presentan los
resultados de las operaciones y el total de [as mismas, con lo cual la informacion
precisa y veridica.

1.3.  ANALISIS Y SEGMENTACION DE DATOS

A continuacién se muestran las operaciones realizadas en el 2015 como comparativo
de que cliente obtuvo una mayor prestacion del servicio en el grupo de Comercio
Exierior.

OPERACIONES REALIZADAS EN EL ANO
2015

POLICIA
NACIONAL; 68
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