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2.　AしCANCE・ La Pe「sone「ia municiPai de Dosquebradas ca「acte「iza「急a Ios

C山dadanos y beneficia「ios de Ios se「vicios de Atenci6n al Ciudadano que

actualmente hacen uso de Ios servicios que se prestan en esta dependencia.

3.　OBJETIVO GENERA」・ iden棚ca「 y categoriza「 ei tipo de usua「io de los

ServicIOS y P「OCeSOS buscando Iden師car las necesidades y asi poder of「ece「 un

Servicio, pertinente, OPO血no, efectivo y de ∞iidad que permita mejora=a reIacj6n

del ciudadano con la entidad.

3,1 0Pjetivo Especifico

lden帥Car Ias ca「acteristicas inte「eses y necesjdades de ios c山dadanos del

municipio pa「a mejo「ar cada uno de los tfamites y servicios of「ecidos asi pode「

establece「 poIiticas y he「ramientas efectivas pa「a mejo「a「 eI acceso de los

Ciudadanos a Ios t「amites y servICios of「ecidos.

4　　VARiABLES DE MEDIC16N DE 」A CARACTERIZACi6N A trav6s de una

Va「iabIe en una ca「acterizaci6n se p「etende iden師ca「 un segmento de la poblaci6n

COn CaracteristICaS djve「sas que pe「miten su medici6∩. En esta caracte「izaci6n se

busca dete「minar con los dife「entes tIPOS de va「iabIes ei tipo de usua「io que accede

a cada uno de 10S t「amites y servicIOS- POr io que a ∞ntlnuaC16n se presentan 10S

diferentes tipos de va「labIes utiiizadas en diferentes mediciones y poste「io「mente

Se eSPeCifican las que se utiIizaran en esta medici6n.

Pa「a esfa caracterizaci6n se u輔za「各n las siguientes variabIes de medIC16n:

4.1 GEOGRÅFICAS‥ a t「aVeS de esta se identifican g「upos representativos de cada area

9eo9鴫斯ca.
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UBiCACi6N: En este caso se pretende discrimjnar cada t「amite y servicio que se presta

de mane「a virtual y aquelIos que se prestan de manera presenciai en Dosquebradas,

PO「 Io que es necesario tene「 identificadas Ias regiones de donde p「ovienen los

Cl udadanos.

4.2 DE調OGRAFICAS: La demograffa estudia las ca「acte「isticas de una poblaci6n y su

desarroIIo a t「aves deI tiempo

4・2・1 GENERO: Esta va巾abie permite identifica「 ei g6nero de Ios ciudadanos que han

PartlCipado en ei句e「Cicio.

4・2・2 EDAD: Esta variabIe pe「mite clasifica「 Ios ciudadanos po「 rangos de edades. su

importancja 「adica en que pe「mite identifica「 Ia influencia que esta variabIe tiene sob「e

ias p「eferencias, roles y expectativas,

4,2.3 AC¶ViDAD ECON6肌CA: Esta vanabIe permite iden緬car ia p「ofesi6n o la

actividad a la que se dedica eI ciudadano. asi mismo aqueIIos serviCios en los que las

necesidades atendidas estかasociadas a las necesidades que emergen de la

OCuPaci6n o actividad econ6mica deI inte晦sado.

4・2・4　VUしNERABI」IDAD: Estas variabIes pemiten identifica「 individuos con

Ca「aCte「isticas que pudiesen limita「 SU　∞PaCidad de a∞eder en igualdad de

COndiciones a los servicios deI Estado o cuyos de「echos hayan sido vulnerados; ia

identificaci6n es fundamentai para el disefio de est「ategias djferencjales que ga「anticen

un acceso universaI a los t略miteS y Servicios dei Estado.

4,3 INTRiNSECAS: Estas variabies hacen 「efe「encia a actividades, Preferendas

individuaies o estiIos de vida de los ciudadanos. usuarios o g「upos de inte「さs que

Permiten identifica「 caracte「isticas pa「a diferenciarlos.

4.3.1 ACCESOA CANALES: Canales a los que ei cIudadano, uSuario o g叫PO de inte「es

tiene ac∞SO. La importancia de esta vanabIe radica en que pe「mite identifica「 ios

Canales potencIaies po「 ios cuales puede contactar a sus usuarios, de acuerdo con las

10Caiidades donde vjven y/O trabajan.

4,3.2　CONOCl剛胆NTO: Esta variable da cuent貧　del nivel de conocimjento del

Ciudadano, uSuario o grupo de inte「es sob「e los servicios de la entidad. Esta variabie es

importante para tene「 elementos para ei diseho de una est「ategia de comunicac16n y

Para eI disefio de nuevos servicIOS y Canales.

4"3"3 」UGAR DE DESTiNO DE LA DOCUMENTAClON: en eSta Variable podemos

∞nOCe「 los paises de prefe「encia de los ciudadanos para continua「 estudios o en

materia labo「al.

4.3.4 ¶TuLARIDAD DEしTRA肌TE: Nos pe「mite ldentifica「 a t「aves de que pe「sona

Se hace el tfamite puedes se「 en nomb「e p「opio o a trav6s de un te「ce○○. que puede se「
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2・1 Respetuoso Los seres humanos esperan se川e∞nOCidos y vaiorados sin que se

desconozcan difet.encjas.

2・2 AmabIe: EI t「ato debe ser cort6s pe「o tambien sjnce「o.

2・3 Confiabl〇・ En la medida que sea ∞nforme ∞n lo previsto en las normas.

2・4 Empatic○: EI servido「 Pe「Cibe lo que eI usuario siente y se pone en su luga〇・

2"5 inciuye巾te: SeMCio de calidad para todos Ios usuarios sin distingos, ni

discriminaciones.

2・6 OportunoこDebe b「Inda「se en eI momento adecuado. cumpiiendo Ios te「minos

aco「dados con eI usuario

2,7 Efectivo: Debe resoive「 Io soIicitado.

“RECORDAR QUE EL CONTACTO iNICIAしES SIEMPRE 」A CARA DE 」A

ENTiDAD,,.

DERECHOS Y

DEBERES DE

」OS

ClUDADANOS



. Exigi「 ei cump"mjento de Ias 「esponsabiIidades de los servidores p叫i∞S y de

los particula記s que cumpIan funciones adm面st帽t子vas.

●　Formula「 alegaciO=eS y aPOrta「 documentos u otras p「uebas en oua-quier

actuacj6n administ「ativa en Ia cuaI tengan inte「es, a que dichos documentos

Sean VaIorados y tenidos en cuenta po「 -as autoridades para decidi「 y a que estas

le informen ai interesado cual ha sido el resultado de su particIPaCi6n

14.2 DEBERES DE 」OS CルDADANOS

. Cump回a Constituci6n Po-itica y las leyes.

●　Obra「 ∞nforme ∞n al p血cipio de buena fe, abstene「se de d圃a「 ias

actuacio=eS・ y de hace「 o aporta「, a Sabiendas. decla「aciones o documentos

falsos o afrmaciones temerarias. Ejercer ∞n reSPOnSabj"dad sus derechos y,

en　∞nSeCuenCia'　abstene「se de insisti「 en solicitudes evidentemente

i m p「ocedentes.

●　Observa「 un t「ato respetuoso ∞n -os servidores pdbli∞S.

14・3 DEBERES DE 」A PERSONERiA MUNiCIPAし

●　Trata「 de mane「a respetuosa y ∞nSide「ada・ aSi ∞mO atende「 d掴gentemente a

todas las personas sln distinci6n.

●　Ga「antiza「 atenci6n pe「sonaI al pめ-ico durante cua「enta ho旧s a la semana en

horanos que satiSfagan ias necesidades de ios cIudadanos.

. Atende「 a todas las personas que ingresen a las oficlrraS P心軸eas dentro deI

horario de atenci6n.

. Estable∞「 un Sistema de tumos a∞rde ∞n las ne∞Sidades de- servjcio y las

nuevaS teCnOtogias- Para la atenci6n ordenada de peticiones, quejas, denuncjas

O reCIamos・ SIn Pe申C’O dei t「ato prio面ario debido a las personas en a-guna

Situaci6n particuia「.

●　Expedi「・ ha∞「 VISlbie y actuaI-Za「anua-men-e una carta de trato digno aI usuario

donde la respectiVa autOridad especifique 'os de「eehos de los usuafros y -os

medios dispon-bIes para garantizarlos.

●　Tramitar Ias peticiones que iIeguen por fax o medios electr緬∞S, de acue「do

∞n ei de「echo a p「ese=ta「 Peticiones y a obtene「 infomaci6n y orientaci6n.

. Encarga「 a una dependencia especjalizada la funcj6n de atender quejas y

Orienta「 ai p心b=co.

●　Adopta「 medios tecnoIC向i∞S Para t「amita「 y 「esoIve「 petlCiones, y Pemiti「ei uso

de medios altemativos para quie=eS nO dominen la tecnoIngia 「espectiva.口

HabiIita「 espacios id6n∞S Para ∞nSultar expedientes y documentos, aSi ∞mO

Para atender c6moda y ordenadamente ai p的iico
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