CARACTERIZACION
DE CIUDADANIA Y
GRUPOS DE VALOR

- Septiembre 2025 -

OFICINA DE
PLANEACIONY
GESTION
INSTITUCIONAL

DE PASTO



OFICINA DE
PLANEACION Y
GESTION

’ INSTITUCIONAL
ALCALDIA

DE PASTO
/

CONTENIDO

2. Introduccion

3. Objetivo General.

3.1 Objetivos Especificos.

4 Informacion de la Entidad.

4.1 Mision.

4.2 Vision.

5. Objetivos Institucionales.

6. Caracterizacion.

6.1 Comportamiento Geografico.

6.2 Caracteristicas Demograficas.

6.3 Descripcién de Grupos Poblacionales.

6.4 Actores de Participacién Ciudadana.

7. Fuente de Informacion para Analisis.

7.1 Andlisis por Variables Comportamentales.

7.2 Analisis por Variables Intrinsecas.

8. Conclusiones.

OEOGECECRONONONORORONONOROROROXO,

9. Recomendaciones.




ALCALDIA

DE PASTO

OFICINA DE
PLANEACION Y
GESTION

INSTITUCIONAL

INTRODUCCION

En el marco del enfoque de Estado Abierto, la caracterizacién de la ciudadania y los grupos de valor se
consolida como una herramienta estratégica para fortalecer la interaccion entre la administracién
publica y los diferentes actores sociales. Este ejercicio permite identificar las necesidades, intereses y
expectativas de los ciudadanos y grupos con los que interactua la Alcaldia de Pasto, constituyéndose en
un insumo fundamental para la formulacién e implementacion de planes y programas centrados en el
ciudadano y orientados a la garantia de derechos, la transparencia, la participacién efectiva y la mejora
continuadel servicio.

La caracterizacion se concibe como un proceso investigativo y técnico que permite segmentar la
poblacién en funciéon de atributos comunes, facilitando la comprensiéon de sus dinamicas,
comportamientos y demandas. Esta segmentacion posibilita la adaptacion de la oferta institucional y la
creacion de escenarios de relacionamiento mas pertinentes, efectivos e inclusivos, orientados a cerrar
brechas, optimizar recursos y fomentar una gestion publica mas equitativa, proactiva y con enfoque
diferencial.

En este sentido, el presente documento presenta la caracterizacion de la ciudadania y los grupos de valor
de la Alcaldia de Pasto, en donde se consolida y analiza la informacién disponible sobre estos actores, asi
como los datos suministrados por la plataforma ORFEO en relacién con las PQRSD gestionadas a través de
laUnidad de Correspondencia.
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OBJETIVO GENERAL

Reconocer las caracteristicas principales de la ciudadania y los grupos de valor que interactian con la
Alcaldia de Pasto, con el fin de fortalecer los escenarios de relacionamiento, orientar la toma de decisiones
institucionalesy desarrollar estrategias de mejora que permitan una prestacion del servicio mas eficiente,
inclusivay centradaen el ciudadano.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

’ Identificar las principales caracteristicas de la ciudadaniay los grupos de valor que interactian con
* laAlcaldiade Pasto.

” Analizar las necesidades, expectativas y principales demandas de los usuarios a través de la
* informacién obtenida enlos diferentes canales de atenciény plataformas institucionales.

@ Proponer estrategias que permitan mejorar la oferta de servicios, fortalecer la participacion
 ciudadanay orientarlatoma de decisionesinstitucionales.
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INFORMACION DE LA ENTIDAD

Ser una entidad publica robusta, fundamentada en: la transparencia, la legitimidad, la participacién
activa, el servicio y en la planificacién con gobernanza y enfoque diferencial, que permita construir bases
solidas para promover el desarrollo social, ambiental, econémicoy territorial, buscando la satisfaccion real
yobjetivadelas necesidades basicas de lacomunidad del municipio de Pasto.

VISION

La Alcaldia de Pasto como entidad territorial serd reconocida, en el afio 2027, como una ciudad-regién
destacada a nivel social, econémico, ambiental e institucional. Nuestro progreso se fundamenta en el
fortalecimiento de las ventajas competitivas y en la riqueza de nuestra diversidad cultural, étnica y de
recursos naturales. Nos comprometemos a mejorar la calidad de vida de nuestros habitantes, guiados por
principios de productividad, sostenibilidad, equidad y seguridad.
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OBJETIVOS INSTITUCIONALES

_ Promover la gerencia del talento humano para contar con servidores publicos
o. integrales, idéneos, comprometidos y transparentes que contribuyan al
fortalecimiento dela gestioninstitucional.
b' Mejorar la eficaciay efectividad de los procesos.
o
b. Mejorar el desempenoinstitucional de la Administracién Municipal.

b. Mejorarla gestionfinanciera dela Administracion Municipal.

Q MejorarlagestionyelusodelasTICenla Alcaldia de Pasto.

b' Incrementar el nivel de percepciéndelos grupos de valorfrente ala gestién publica.
o
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CARACTERIZACION

Este proceso de caracterizacion de la ciudadaniay grupos de valor de la Alcaldia de Pasto, se desarrolla con
el fin de identificar y describir la composicion y atributos principales de los usuarios, que acceden a los
servicios que son prestados por la entidad, para, a partir de esta informacion, generar e implementar
acciones de mejoraen la prestacion delos servicios.

El analisis descrito a continuacion parte del conocimiento de datos basicos. Segun el Departamento
Nacional de Planeacion — DNP en 2024, Pasto conté con una poblacion total de 413.484 habitantes, que
tienenlas siguientes caracteristicas:

Comportamiento Geografico

De acuerdo a las cifras entregadas por el DNP, la poblacién presenta una desagregacion por area como lo
indicalasiguienteilustracion:

AREA PORCENTAJE

Poblacién rural 91.651 22,2%
Poblacion urbana 321.833 77,8%
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Caracteristicas Demograficas

La poblacion total a2024 conté conlas siguientes caracteristicas demogréficas:

POBLACION a PORCENTAJE

Hombres 91.651 22.2%

. §  Mujeres [BRREPIREE 77,8%

Poblacion étnica

La poblacién étnica total 2024 fue de 13.295 personas., lo que equivale al 3,22 % del total de la poblacién
del municipio. Esta poblacién se conforma dela siguiente manera:

Indigena 9.354 70,4%
Gitana o Rrom 100 0,8%
Negra, mulata o 3.809 28 6%

afrocolombiana

TIPO DE POBLACION

Palenquera de 12 01%

San Basilio

Raizal del
~ archipiélago
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Distribucion de Registro en SISBEN IV

De un total de 231.671 personas registradas, estas se distribuyen por categorias, como lo muestra a

continuacion:
TOTAL POBLACION PORCENTAJE

GRUPO A 72.360 31,2%
GRUPO B 99.290 42,9%
GRUPO C 51.984 22,4%
GRUPO D 8.037 3,5%

Descripcion de Grupos Poblacionales

De acuerdo alos datos reportados por cada una de las dependencias de la alcaldia, la caracterizacion de la
poblacion del municipio de Pasto que participa en los programas desarrollados por la entidad

b il

II

POBLACION

ANO DE
REFERENCIA

2024
2025 s
2024

CANTIDAD

Joven
(14 a 28 ainos)

Adultos mayores

En situacion de
discapacidad

2025 ;55
2025

Victimas de
conflicto armado
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Actores de Participacion Ciudadana

De acuerdo a informacién suministrada por la Secretaria de Desarrollo Econémico, a 2025, la entidad
cuenta conlos siguientes actores de participacion ciudadana:

ACTORES DE PARTICIPACION .o,

Juntas de Accion Comunal

436

Ediles y/o edilesas 62

3
Afros 4

Grupos étnicos resguardos indigena

Comunidad Rrom gitana

Cabildos Indigenas 10

Cabildos Indigenas Universitarios 6

Fuente de Informacion para Analisis

La Alcaldia Municipal de Pasto utiliza como mecanismo de recoleccién de informacién el sistema de
gestion documental ORFEO, el cual es gestionado por la Unidad de Correspondencia de la entidad y por
medio del cual ingresan las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias - PQRSD que realiza la
ciudadania por medio delos 8 canales de atencién que hadispuestola Alcaldia.

Esta informacién es analizada por la Unidad de Atencién al Ciudadano, quien genera informes
trimestrales sobre las PQRSD, documentos son base para el desarrollo del presente documento.

Sabiendo que. durante el primer semestre de la vigencia 2025 se recibieron un total de 38.848 solicitudes,
con estainformacioén se desarrolla el siguiente analisis.




Analisis por Variables Comportamentales

Tipo de requerimiento o solicitud

Instrumentos archivisticos

Acciones judiciales

Procesos juridicos
Proceso de cobro persuasivo

Contravenciones

Procesos de fiscalizacion
sobretasa a la gasolina

Actas administrativas

Conciliaciones extrajudiciale

Querellas

Certificados

18621
9843

8298
1041

342
190
142

81

69
41
37
29
23
22
14

13
8

5] tro | rorai. | rorcewwrs

PQRSD
Derechos de peticion

Vacias

Historias familiares

Acciones constitucionales

Procesos administrativos
sancionatorios

47.93
25.34

21.36

2.68
0.88

0.49
0.37

0.21

0.18

0.11
0.10
0.07

0.06
0.06

0.04
0.03
0.02
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Resoluciones
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Boletines

Actas de consejo

Programas institucionales

Conceptos

Historias de atencion a victimas
Proceso de inspeccion y vigilancia
Conciliaciones prejudiciales

Auditorias

Circulares

Estadisticas

Al analizar los tipos de requerimiento o solicitud mas recurrentes, los datos muestran que la mayor
proporcién de solicitudes corresponde a PQRSD (47,93%), seguidas por los derechos de peticiéon
(25,34%), las solicitudes vacias (21,36%) y, en menor medida, las historias familiares (2,68%). Dicha
informacion revela la necesidad de consolidar estrategias que mejoren la gestién institucional,

0.02
0.01

0.01

0.01
0.01

0.01
0.01
0.01

0.00
0.00
0.00

promuevan la confianza ciudadanay fortalezcan lalegitimidad de laadministracién publica.
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Analisis por Variables Intrinsecas

Tipo de canal utilizado

La Administracién Municipal de Pasto dispone de 8 canales para la recepcion de las solicitudes realizadas
por la ciudadania, los cuales son: buzon de sugerencias, canal presencial escrito, canal presencial verbal,
correo fisico, correo electrénico, plataforma PQRDS pagina alcaldia, call center y chat en linea en la
plataforma Tawk.to. A continuacién se detalla el comportamiento en el uso de estos canales durante el

primer semestre delano 2025.

Correo
electrénico

C§B
i

Canal
presencial
escrito

Plataforma PQRDS
pagina alcaldia

g

. [

Canal presencial verbal

'.{”}W :’mm . | Call center

y 4

y 4

54.64 4.43
Buzén de
sugerencias
21.30
1.85
Chat en linea
12.99

4.74
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Los datos muestran que el correo electrénico (54,64%) es el medio mas utilizado por los ciudadanos para
interactuar con la Alcaldia de Pasto, seguido del canal presencial escrito (21,30%) y la plataforma PQRDS
en la pagina web (12,99%). En menor medida se usan el canal presencial verbal (4,74%), el chat en linea
(4,43%) y el correo fisico (1,85%), mientras que el buzén de sugerencias (0,04%) y el call center (0,005%)
tienen una participacion casinula.

Conclusiones y Recomendaciones

La revision de la variable “tipo de requerimiento o solicitud” evidencia que la mayor parte de las
interacciones de la ciudadania con la Alcaldia de Pasto corresponden a PQRSD y derechos de peticién, lo
que refleja una alta demanda de respuestas claras, oportunas y efectivas por parte de la administracion.
Asi mismo, la presencia significativa de solicitudes vacias sefiala la necesidad de fortalecer los canales de
atencion con mecanismos mas accesiblesy pedagdgicos, que orienten al ciudadano en el uso correcto de
las plataformas y canales de interaccién institucional. Finalmente, la atencién de casos sensibles como las
historias familiares requiere protocolos diferenciados que garanticen la confidencialidad y manejo
adecuadodelainformacion.

La caracterizaciéon de los canales de atencién evidencia una clara preferencia por el uso de medios
digitales, especialmente el correo electrénico y la plataforma PQRDS, lo que refleja la necesidad de
continuar fortaleciendo los servicios virtuales de la Alcaldia de Pasto. Sin embargo, el uso significativo del
canal presencial escrito demuestra que persisten ciudadanos que requieren atencién fisica, lo cual obliga
a mantener este tipo de servicio como una opcién incluyente. En este sentido, se recomienda optimizar la
usabilidad y difusion de la plataforma PQRDS para aumentar su adopcién, promover el uso del chat en
linea y el call center como canales de interaccidon directa mas agiles, y mejorar la orientacion a la
ciudadania para reducir la dependencia de tramites presenciales. Con estas acciones, se contribuird a una
atencion masaccesible, eficientey cercanaalas necesidades de todos los grupos de valor.

A partir del analisis realizado de la variable“tipo de requerimiento o solicitud”se evidencia la necesidad de
fortalecer la capacitacion a la ciudadania sobre el uso de los canales de atenciéon, simplificar los
formularios digitales para evitar registros incompletos y disefar protocolos diferenciados para la gestién
de casos que involucren informacién sensible, garantizando confidencialidad, respeto y
acompanamiento oportuno.

Teniendo en cuenta que el analisis de los canales de atencién demuestra que existe preferencia a los
medios digitales, se considera fundamental optimizar la experiencia del usuario en la plataforma PQRDS
paraincentivar su uso, promover canalesinteractivos como el chatenlineay el call center,

Sin embargo, y debido al uso representativo de los canales presenciales, es indispensable, ademas,
mantener la atencién presencial como un servicio incluyente que garantice acceso a quienes enfrentan
limitaciones tecnoldgicas, asegurando asi una gestion publica mas equitativa y cercana a todos los
gruposde valor.
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