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* El Instituto de Desarrollo de
Arauca es una entidad
descentralizada del nivel
departamental, creada mediante
Ordenanza No. 13 del 31 de
julio de 1998 y transformada
mediante el Decreto Ordenanzal
No. 723 de 2017, conforme a las

facultades pro tempore
otorgadas al Senor
Gobernador mediante

Ordenanza No.016de 2017.




Objetivo

Identificar las caracteristicas de la poblacién usuaria del
Instituto, de acuerdo a los grupos de interés y grupos de
valordefinidos y con las cuales interactua la Entidad, con
elfinde: ?
>

1. Mejorar la interaccidn con los grupos de interésy grupos
devalor. ?
2. Disenar estrategias de comunicacion einformacion
que denrespuesta a las necesidades de laciudadaniay
demas grupos de interésy de valor.

3. Disefar una estrategia de rendicion de cuentas que
incluya acciones pertinentes en materia de informacion,
dialogo e incentivos para los grupos de interés 'y de valor.



DEFINICIONES

De acuerdo a la guia de caracterizacién de ciudadania y grupos de valor de la Funcién Publica
de noviembre de 2022 podemos definir lo siguiente:

Caracterizar: Se refiere a identificar las particularidades de los ciudadanos, usuarios o
interesados con los cuales interactia una entidad, con el fin de agruparlos segun atributos o
variables similares ya sea por caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas vy

preferencias. \

-

-

Grupos de valor: Personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o /‘
privadas) que tienen una relacidn directa con la entidad en este caso el Instituto de Desarrollo 3
de Arauca, mediante el uso de sus servicios y tramites o que participan, directa o
indirectamente, para cumplir su misidén. Es importante que tengamos identificado a los grupos

de valor por rasgos como su ubicacidén, condiciones econdmicas, sociales, culturales, entre otros.

Grupos de interés: Personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o
privadas) que tienen un interés especial en la gestidn, los resultados o son potenciales usuarios
de los servicios y tramites de la entidad financiera por ejemplo gremios, asociaciones,
estudiantes, comerciantes, mujeres, universidades, colegios, entre otros.

Variable: Medicidn estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y
asociar conjuntos de personas con caracteristicas similares.



Entes de control: Entes responsables del seguimiento, control,
monitoreo y mejoramiento de la gestidn publica, quienes demandan del
Instituto de Desarrollo de Arauca la entrega periddica de informacion.

Proveedores: Es cualquier interesado en participar con la entidad a
través del Sistema de Compra Publica.

Sindicato: Son organizaciones continuas y permanentes, creadas y
constituidas por los trabajadores, con el fin de garantizar la defensa de
sus intereses laborales comunes, mejorar sus salarios, condiciones
laborales y sobre todo promover el progreso de las condiciones de vida
en general.

Acceso y uso de canales: Son los medios de comunicacién que ofrece el
IDEAR (redes sociales, canales de atencion, encuestas, entre otros) que
permiten identificar los canales utilizados con mayor frecuencia, de
acuerdo con los sectores donde viven y trabajan los usuarios. De esta
manera, recolectamos informacién relevante para formular estrategias
gue permiten elevar asi los niveles de satisfaccion.

Mencidn especial merece la rendicidon de cuentas ya que a través de ello se garantiza la participacion
ciudadana y a través de esa caracterizacién se realiza un insumo para identificar la informacién de
los grupos de valor y de interés, de manera que puedan ser consultados, capacitados, informados y
convocados a los procesos de rendicidon de cuentas y mecanismos de participacidén ciudadana que se
disefen.
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ZPara qué nos sirve caracterizar?
- Permite identificar las tipologias de clientes y/o usuarios a fin de medir y evaluar los servicios que ofrece el Instituto de Desarrollo de Arauca.

- Permite identificar las acciones de mejora necesarias, para ofrecer a través de nuestra gestion respuesta a los requerimientos y necesidades de
los usuarios y/o clientes de manera satisfactoria.

- Permite al Instituto de Desarrollo de Arauca, recibir la retroalimentacién esperada y lograr la participacion activa de la ciudadania, en sus actividades
misiones y desde luego conseguir la satisfaccion de los ciudadanos atendido.

- Permite analizar los resultados y utilizarlos en la toma de decisiones, mejoramiento continuo, identificacidon de las necesidades de los mismos.

- Ofrece elementos que permiten mejorar la comunicacidon entre la entidad y sus usuarios y/o clientes.

- Ayuda a determinar las necesidades de los usuarios y/o clientes eficientemente para que puedan ser satisfechas cuando lo
solicitan.
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Grupos de grupos de interés:

. Proveedores
. Funcionarios
. Entidades nacionales
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Grupos de valor de la
entidad:

v Ciudadano
v Academia
v Estado

v Empresa




Caracterizacion
de grupos de
interes:




GRUPO DE DEFINICION DEL TIPO DE ACTOR NECESIDAD / DESCRIPCION DE LA REQUERIMIENTO RESPUESTA
INTERES GRUPO DE DEL IDEAR EXPECTATIVA NECESIDAD / INSTITUCIONAL AL

INTERES EXPECTATIVA REQUISITO

Que una vez se establezca un El Idear cuenta con
contrato, se cuenta con personal Que el personal de personal idoneo y
Personal de contacto de contacto con capacidad decontacto sea un agente capacitado para dar
disponible respuesta y toma de decisiones facilitador entre las partes. respuesta a las posibles
en los casos que se presente controversias que se
algun tipo de controversia. puedan presentar.

Organizacién que PFOV_eedor de

proporciona un bl.el.'les,
Proveedores producto o un servicios y/o

servicio. insumos

Que una vez se establezca unQue el contrato estipulado seDurante los 25 aflos de

contrato la Entidad cuente cumpla en los términos trayectoria la Entidad ha sido
Seriedad y cumplimiento con trayectoria y establecidos. reconocida en el sector

reconocimiento en el sector dando publico por su oportunidad,

cumplimiento de las condiciones seriedad y transparencia.

contractuales.
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GRUPO DE

DEFINICION DEL

INTERES GRUPO DE INTERES

Personas naturales que
ejercen funciones
publicas en el marco de su
vinculaciéon como
trabajadores de una
Entidad Publica.

La clasificacion
tradicional comprende
los empleados publicos y
los trabajadores
oficiales.

Los empleados publicos
son aquellos que tienen
funciones administrativas
y los trabajadores
oficiales aquéllos que
realizan las obras
publicas y actividades
industriales y comerciales
del Estado.

Funcionario

TIPO DE
ACTOR DEL
IDEAR

NECESIDAD /
EXPECTATIVA

Reconocimiento

Cumplimiento de
condiciones

Funcionarios laborales.

publicos

Comunicacién
organizacional

DESCRIPCION DE LA NECESIDAD /
EXPECTATIVA

Mejorar el clima laboral y la calidad
de vida del funcionario.

Que la gestion adelantada por el
funcionario de la Entidad se realice
en condiciones laborales justas vy

equitativas de acuerdo a la normatividad
legal vigente.

Conocer de primera mano la
informacion y directrices que se
requieren para ejercer sus
funciones, recibiendo
capacitacion y retroalimentacion
permanente.

OPORTUNIDADES PARA TODOS

REQUERIMIENTO

Plan de incentivos

institucional
Cumplimiento de
condiciones laborales del
funcionario para el

adecuado desarrollo de sus
actividades.

Contar con la
informacion requerida para
ejercer sus funciones vy

lograr la coordinaciény
articulacion de
actividades con
areas y procesos.

sus
otras

Idear

RESPUESTA INSTITUCIONAL AL
REQUISITO

Implementacion de un programa de
bienestar e incentivos de acuerdo a
los términos de Ley.

Los funcionarios de la Entidad realizan
sus funciones en condiciones
laborales acordes a la normatividad legal
vigente.

Se cuenta con el Sistema de Gestion
de Calidad, que permite consultar y
conocer en tiempo real los documentos y

requisitos para ejercer las funciones
diarias.

Programa Institucional de
Capacitacion orientado a

fortalecer las competencias de los
funcionarios y colaboradores de la Entidad.

Plan Institucional de Comunicacion



GRUPO DE
INTERES

DEFINICION DEL
GRUPO DE
INTERES

TIPO DE ACTOR
DEL IDEAR

NECESIDAD /
EXPECTATIVA

DESCRIPCION DE LA
NECESIDAD /
EXPECTATIVA

REQUERIMIENTO

RESPUESTA
INSTITUCIONAL AL
REQUISITO

Colaboradores

Personas naturales
o}
juridicas, privadas o
publicas, que
asumen la
ejecucion de una
labor o actividad, o
que deben
asumir la
realizacién de una
determinada
prestacion, segun las
especificidades del
objeto del
contrato, a
cambiodeuna
contraprestacion.
(Fuente: Ley 80 de
1993)

Contratista

Que la remuneracién de los
servicios prestados se
realice de forma
dentro del marco de |Ia
dignidad y el respeto por los
servicios prestados.

Conocer de primera mano la
informacion y directrices que se
requieren para ejercer sus
actividades, recibiendo
retroalimentacién permanente.

oportuna Oportunidad del pago por los

servicios prestados

Contar con |la
requerida  para
actividades y
coordinacion y
requerida con otras
procesos  para
resultados esperados.

Idear
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informacion
ejercer
lograr
articulacién
areas
obtener

Los pagos se realizardn de
acuerdo a la disponibilidad en
el Plan Anual de Caja (PAC)
en tesoreria y a lo estipulado
contractualmente con el
contratista.

Se cuenta con Sistema de

Gestion de Calidad que
permite consultar y conocer en
mpo real los

documentos y requisitos para

zejercer las funciones diarias.

Programa Institucional de
Capacitacion orientado a
fortalecer las competencias de
los funcionarios y
colaboradores de le
Entidad.

Plan Institucional de

Comunicacion.

Que la remuneracion de
los servicios prestados se

realice de forma
oportuna dentro del
marco de la dignidad vy el
respeto por los servicios
prestados.

Conocer de  primera

mano la informacion y
directrices que se
requieren para ejercer sus

actividades,
recibiendo retroalimentacion
permanente.



GRUPO DE
INTERES

DEFINICION DEL
GRUPO DE
INTERES

TIPO DE ACTOR DEL
IDEAR

NECESIDAD /
EXPECTATIVA

DESCRIPCION DE LA
NECESIDAD /
EXPECTATIVA

REQUERIMIENTO

RESPUESTA
INSTITUCIONAL AL
REQUISITO

Entidades
Internacionales y/
o Nacionales

Parte del grupo de
interés que se
representa como
instancia de
referencia
internacional, como
apoyo al disefo,
evaluacion de
politicas

publicas; asi como
puesta en marcha de
mejores practicas
internacionales
(Fuente:  Pagina
OCDE)

Entidades de
orden
internacional o
nacional.

Tener claras las
convocatorias y/o
oportunidades de
Disponer de Informacién participacion
acerca de las
convocatorias, programas,
iniciativas o concursos
que esta
adelantando la Entidad con

el fin de conocer los

Requisitos necesarios para Contar con la informacion
acceder a las mismas para requerida para ejercer sus
Promover actividades y lograr la

capacidades humanas,
beneficios financieros vy
proyectos que generen
desarrollo y apropiacion de la
Ciencia, Tecnologia e Innovacion
(CTel).

coordinacion y articulacién
requerida con el Instituto para
obtener los resultados esperados.
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Caracterizacion de
grupos de valor




GRUPO DE
INTERES

[oTLELEL Y
Sociedad

DEFINICION DEL
GRUPO DE
INTERES

Persona naturalo habitante de
zona rural o urbana, nacionales
o extranjeros, con una
condicién politico-juridica, que
implica deberes para con sus
con ciudadanos, asi como
también derechos

TIPO DE ACTOR DEL
IDEAR

Todas las personas naturales, con
edad de hasta 60 afios, nacidas
o residentes en el departamento
de Arauca

Todos los servidores publicos de

entidades que tengan su sede
en el departamento de Arauca,
que figuren en la planta o némina de

la entidad.

Personas naturales y juridicas, que

contratan la ejecucion de una
obra, prestan un servicio o
suministro a las entidades de

caracter publico del orden
departamental o municipal con las
cuales el Instituto haya realizado
un convenio de manera previa

Acceso a la plataforma de Solicitudes,

NECESIDAD /
EXPECTATIVA

Informacion Institucional

Acceso a consulta de informacion sobre
Idear

productos y servicios que ofrece el

y Créditos, SBC

Conocer la oferta institucional en
Convocatorias, Programas, Proyectos o
Camparias

los

Becas

DESCRIPCION DE LA
NECESIDAD / EXPECTATIVA

Informacion general de
ciudadano las funciones,
objetivo que ejerce la
departamento de Arauca.

la Entidad que aclare al
estructura, propésito y
Entidad en el

Informacion acerca de los requisitos necesarios para
acceder a cualquiera de las lineas de crédito de interés
para el ciudadano.

Plataforma web que le permita al ciudadano / cliente
acceder y cargar datos y/o documentos en el Sistema
para solicitud de créditos, becas y realizar seguimiento al
tramite.

Informacién que le permita al ciudadano / cliente
conocer los requisitos necesarios para acceder a
convocatorias, programas, proyectos o
campafias realizados por el Idear.

REQUERIMIENTO

Utilizacién de un lenguaje no técnico que le permita
acceder a los servicios de la Entidad.

Informacion disponible precisa, confiable y
oportuna.

Utilizacién de un lenguaje no técnico que le
permita acceder a los servicios de la Entidad.

Informacion disponible precisa, confiable y
oportuna.

Informacién precisa, confiable, oportuna y
disponible para el acceso, consulta y uso de la
plataforma SBC.

Plataforma disponible, estable y segura.

Utilizacién de un lenguaje no técnico que le

permita acceder a los servicios de la Entidad vy
entender el objetivo de la convocatoria,
programa, proyecto o campafia y conocer los

requisitos para acceder a éstos.

Informacion
disponible.

precisa, confiable,

oportuna y

RESPUESTA INSTITUCIONAL
AL REQUISITO

Informacién general de la Entidad en la pagina
Web  Institucional y enlaces de acceso
redireccionadas a otras entidades que son
aliadas estratégicas.

Pagina Web Institucional con seccidn
especifica para cada linea de crédito vy
enlaces a las diferentes secciones de la pagina
en la cual se encuentra la informacion.

Disponibilidad de la plataforma de
Solicitudes, Becas y Créditos, SBC, a través de
acceso en la pagina web, con soporte
permanente por parte del drea de Sistemas.

Formulario electrénico para registro de PQRSF

Pagina Web Institucional con informaciéon sobre
las Convocatorias, Programas, Proyectos o
Campanfias disponibles y enlaces a las diferentes
secciones de la pagina en la cual se
encuentra la informacién relacionada.

Idear

OPORTUNIDADES PARA TODOS



GRUPO DE
INTERES

DEFINICION DEL
GRUPO DE INTERES

Personas naturales que ejercen
funciones publicas en el marco de su
vinculacion como trabajadores de una
Entidad Publica. La  clasificacion
tradicional comprende los empleados
publicos y los trabajadores oficiales. Los
empleados publicos son aquellos que
tienen funciones administrativas y los
trabajadores oficiales aquéllos que
realizan las  obras publicas y actividades
industriales y comerciales del Estado.

TIPO DE
ACTOR DEL
IDEAR

EXPECTATIVA

Reconocimiento

Funcionarios publicos

Cumplimiento de condiciones
laborales

Comunicacién organizacional

DESCRIPCION DE LA NECESIDAD /
EXPECTATIVA

Mejorar el clima laboral y la calidad de vida con el fin de
componente

engrandecer e impactar el
emocional del funcionario.

Que la gestiéon adelantada por el funcionario de la
se realice en condiciones laborales justas y
acuerdo a la normatividad legal vigente.

Entidad
equitativas de

Conocer de primera mano la informacién y directrices
requieren para ejercer sus funciones, recibiendo
retroalimentacion permanente.

que se
capacitacion y

RESPUESTA INSTITUCIONAL AL

REQUERIMIENTO REQUISITO

Implementacién de un programa de bienestar e
Plan de incentivo institutional para incentivos de acuerdo a los términos de Ley.

el componente emocional del

impactor
funcionario

Cumplimiento de condiciones laborales del Los funcionarios de la Entidad realizan sus funciones en
funcionario para el adecuado desarrollo condiciones laborales acordes a la normatividad legal vigente.
de sus actividades.

Contar con la informacién requerida para . ” . -
ejercer sus funciones y lograr la Se cuenta con el Sistema de Qestlon de Calidad, que permite
coordinacién y  articulacion  de  sus cons_u_ltar y conocer en tlempo_ real los documentos y
actividades con otras 4reas y requisitos para ejercer las funciones diarias.

procesos. o L,
Programa Institucional de Capacitacion
fortalecer las  competencias de los
colaboradores de la Entidad.

orientado
funcionarios

Plan Institucional de Comunicacién
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GRUPO DE DEFINICION TIPO DE ACTOR DEL NECESIDAD / DESCRIPCION DE LA RESPUESTA INSTITUCIONAL

INTERES DEL GRUPO DE IDEAR EXPECTATIVA NECESIDAD / REQUERIMIENTO AL REQUISITO
INTERES EXPECTATIVA

Informacién en la pagina web institucional, a través de los
términos de referencia de la linea correspondiente.

Informacion clara sobre la linea de crédito y sus Grupo competente de Atencién al Ciudadano, que brinde soporte
requisitos. técnico y conceptual a través de los canales de  atencién
presencial y telefénico para ello.

Disposicién de sistemas de informacion
robustos, que permitan centralizar la
informacion.

Instituciones Educativas

Academia Registro de informacién confiable y
transparente, que no genere reprocesos.

Todas las personas naturales, con edad de
hasta 60 afios, nacidas o residentes en el
departamento de Arauca

Acceso a informacién sobre la
linea de crédito educativo y
promocion de la misma desde sus
sedes.

Conocer las alternativas y requisitos para

acceder a la linea de «crédito para asi

compartir la informacion con los

estudiantes. Que los desembolsos programados se realicen  en los Los desembolsos se realizaran de acuerdo a los tiempos
tiempos y fechas estipuladas. establecidos en los manuales de crédito.

@ Idear
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GRUPO DE DEFINICION DEL TIPO DE ACTOR DEL NECESIDAD / DESCRIPCION DE LA REQUERIMIENTO RESPUESTA INSTITUCIONAL AL

INTERES GRUPO DE INTERES IDEAR EXPECTATIVA NECESIDAD / EXPECTATIVA REQUISITO

Concertacién y suscripcién de acuerdos o Participacion en espacios de concertacion interinstitucional,
convenios de cooperacion interinstitucionales que orientados a coordinar esfuerzos de diferentes Entidades del
Suscripcion de acuerdos o convenios que permitan coordinar y/o unificar los recursos Disponibilidad de recursos € Estado en pro de un beneficio comun.
permitan aunar esfuerzos en pro de una disponibles en pro de contribuir a un interés comdn informacion que puedan ser
meta o resultado de interés comin o para conseguir un fin determinado que se constituye administrados de forma coordinada para Acompafiamiento y asesoria técnica en la formulacién,
en una meta del Gobierno. la obtencién de un objetivo comin a suscripcion, ejecucion y liquidacion de acuerdos o convenios de
diferentes Entidades del Estado. cooperacion interinstitucional.

Entidades Publicas del Orden

Nacional
Disponibilidad de Indicadores del Idear en la
Conjunto de Instituciones que Ministerios pagina web de la Entidad que permitan conocer los Disponibilidad de informacién precisa y
ejecutan actividades para dar Reporte de Indicadores de Sector para la resultados de la  gestion administrativa, el confiable basada en datos Consolidacién, andlisis y publicacion de Indicadores vy
cumplimiento a los fines esenciales del Departamentos Administrativos toma de decisiones o evaluacion de funcionamiento de la Entidad, ejecucién del soportadosy verificables. estadisticas actualizadas de forma periddica en la pagina web de
Estado de servir a la comunidad, gestion. presupuesto, etc. la Entidad.
promover la prosperidad, garantizar los Gobernacién de Arauca Facil acceso y ubicacion de
derechos y deberes de los , - indicadores y estadisticas. )
ciudadanos, facilitar la participacion del Alcaldias municipales Reporte de Indicadores.
pueblo en los asuntos de la Nacidn, i 5
defender la independencia y la integridad Entidades Descentralizadas
territorial y asegurar la  convivencia i
pacifica asi como un orden justo, entre Entidades de Control
otros.
Disponibilidad de informes periddicos Consolidacién y publicacién de informes periddicos que
que evidencien el desempefio y los evidencian el desempefio de la Entidad, los resultados
resultados obtenidos, el obtenidos y la ejecucidn del presupuesto.
Informacién sobre el desempefio, los resultados funcionamiento de la Entidad y la
Informacién sobre el desempefio, obtenidos, el funcionamiento de la Entidad y la ejecucion del presupuesto. Consolidacién y presentacién de los reportes e informes que se
resultados de la Entidad ejecucion del presupuesto. requieran de acuerdo a la periodicidad establecida.
Presentacion de reportes e

informacién especifica, de acuerdo a la
periodicidad establecida.

Hacer claridad del monto, tiempo, fechas y Que los desembolsos programados Los desembolsos se realizaran de acuerdo a los tiempos
Desembolso de crédito oportuno condiciones de los desembolsos. se realicen en los tiempos y fechas establecidos en las politicas internas de operacion.
estipuladas.

Idear
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GRUPO DE DEFINICION DEL TIPO DE ACTOR DESCRIPCION DE LA REQUERIMIENTO RESPUESTA
INTERES GRUPO DE DEL IDEAR NECESIDAD / EXPECTATIVA INSTITUCIONAL AL

INTERES REQUISITO

Utilizacion de un lenguaje no muy técnico quele Pagina Web Institucional con seccién
Acceso a consulta de informacién sobre Informacion acerca de los requisitos permita acceder a los servicios de la  Entidad. especifica para cada linea de crédito y
L los  productos y servicios que necesarios para acceder a cualquiera de las enlaces a las diferentes secciones de Ila
Persona natural o Juridica que ofrece el Idear lineas de crédito de interés para la empresa. Informacién disponible precisa, confiable y pagina en la cual se encuentra la
realiza una actividad Empresas privadas de oportuna. informacion.
econdémica organizada para la servicio ptiblico
produccion,
transformacion, circulacion, Asociaciones
administracion o  custodia de empresariales
bienes, o para la prestacion de
servicios. La empresa puede Gremios empresariales
ejecutar actividades de naturaleza
industrial o productiva; Microempresas
D comercial o de prestacion de _
servicios. Cooperativas
Informacién de alternativas de
financiamiento consignada en la

pagina web institucional, a través de los
términos de referencia de cada Plan.

Conocer las alternativas y requisitos para Informacién clara sobre los planes que tiene la

acceder a los planes de normalizacion de  entidad para brindar a los clientes,l lalternativas Grupo competente de  Atencion  al
obligaciones crediticias que ofrezca el Idear a  Paranormalizar sus estados de credito. Ciudadano, que brinda soporte técnico y
sus clientes. conceptual a través de los canales de

Acceso a planes de normalizacién de cartera o N L
atencién presencial y telefénico para ello.

OPORTUNIDADES PARA TODOS

|| @ idear




Contactanos

www.idear.gov.co

5 M Idear Arauca

Idear Arauca

Wil |dear Arauca

@ldear Arauca
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