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1. INTRODUCCION

El proceso de Administracion de bienes y servicios hace parte del Macroproceso de Apoyo:
Gestion Administrativa de la Alcaldia de Cartagena. El objetivo del proceso es abastecer,
administrar y mantener los bienes y servicios (servicios publicos, de aseo, vigilancia,
parque automotor y telefonia) de manera efectiva y de acuerdo al presupuesto disponible,
para satisfacer las necesidades de las partes interesadas y contribuir al cumplimiento de la
misién de la entidad para la prestacion de un servicio con la calidad y oportunidad que
demandan los ciudadanos.

Este se subdivide en tres subprocesos Organizacién y Abastecimiento de Bienes y
servicios, Administracion de servicios y Administracion del patrimonio inmobiliario.

El primero esta orientado a abastecer bienes y servicios de manera transparente, eficiente
y sostenible en términos de costos, oportunidad y calidad, desde la estructuracion
adecuada del plan anual de bastecimiento, la gestion eficaz de convenios, proveedores,
adquisiciones y contratos, hasta la administracién de bienes de consumo y muebles en el
almacén, para satisfacer las necesidades de cada una de las dependencias y contribuir en
el cumplimiento de la misién de la entidad, siendo en este aspecto la poblacion objetiva los
proveedores que permiten satisfacer las necesidades.

El segundo esta orientado a coordinar las actividades para el mantenimiento y
funcionamiento de los bienes muebles e inmuebles de la Alcaldia de Cartagena, acorde
con el presupuesto asignado durante cada vigencia y articulado con las dependencias, para
contribuir en el cumplimiento de la mision de la entidad. Desde este subproceso se
administra el proyecto de inversién de los cementerios distritales de Cartagena. En este
subproceso la poblaciéon objetiva viene siendo los ciudadanos que se benefician de los
servicios de cementerio y los funcionarios de la entidad que se benefician del
funcionamiento en sus lugares de trabajo.

El tercero esta orientado a administrar, sanear, proteger, vigilar y controlar los bienes
inmuebles propiedad de la entidad y la construccién de una cultura de respeto por los
mismos, que garantice su proteccion ante cualquier accionar de un tercero mientras hagan
parte de los activos patrimoniales de la entidad, y que permita la consolidacion de la
propiedad y titularidad de ellos, asi como la conformacién de un archivo digital y documental
,de todas las propiedades finca raiz ,debidamente contabilizada en sus estados financieros,
para la toma de decisiones de la alta direccién.

En ese orden de ideas la poblacion objetivo de caracterizar en la Direccion de Apoyo
Logistico son los funcionarios de la entidad como parte de la “ventanilla hacia adentro”
hacia quienes van dirigido nuestro proceso de apoyo, los proveedores (personas
juridicas) que participan en los procesos de contratacion de los bienes y servicios, y los
ciudadanos que solicitan servicios



2. OBJETIVOS Y ALCANCE

OBJETIVO GENERAL

Identificar las caracteristicas y necesidades de los grupos de valor que intervienen en el
proceso de Abastecimiento de bienes y servicios de la Alcaldia de Cartagena teniendo
como base informacién del 2021 y parte del 2022.

OBJ ETIVOS ESPECIFICOS

Generar conocimiento acerca de los grupos de valor que intervienen en los
subprocesos de la Direccion de Apoyo Logistico, y permitan ser insumo para la toma
de decisiones.

Identificar las caracteristicas y necesidades que tienen los grupos de valor de la
Direccion de Apoyo Logistico por medio de variables demogréficas, geograficas, de
poblaciones especiales y tipologia organizacional.

Identificar las caracteristicas que tiene la ciudadania que se beneficia de los
servicios de cementerio de la Direccion de Apoyo Logistico.

Identificar las caracteristicas de los proveedores que participan en los procesos de
contratacion que realiza la Direccién de Apoyo Logistico.

Identificar las caracteristicas que tienen los funcionarios pertenecientes a la Alcaldia
de Cartagena, que se benefician de los servicios para el correcto funcionamiento
en sus lugares de trabajo.

Adecuar procesos y procedimientos para la entrega de bienes y servicios

ALCANCE

El presente informe de “Caracterizacion de Grupos de Valor de la Direccion de Apoyo

Logistico”,

inicia con la identificacion de las caracteristicas de los grupos de valor y finaliza

con la generacion del conocimiento de los mismos para la toma de decisiones.



3. DEFINICIONES

Caracterizar: Caracterizar es 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 y, a partir de
alli, gestionar acciones para: Identificar las necesidades de acceso a la informacion que tiene cada
grupo de ciudadanos, usuarios o interesados, Disefar, redisefiar o ajustar la oferta institucional,
Establecer una estrategia de implementacion o mejora de canales de atencion, Fortalecer la
confianza de los ciudadanos en las entidades y en el Estado., entre otros. (Fuente: Guia de
caracterizaciéon de ciudadanos, usuarios e intereses del Departamento Nacional de Planeacion DNP)

Grupo de valor: Son aquellos grupos que hacen parte directa e interna de la institucion, dando
aportes significativos a su funcionalidad y persistencia; viéndose afectado o beneficiados por
modificaciones, acciones o actividades realizadas por la Direccion Administrativa de Apoyo
Logistico. (Fuente: Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios e interesados — Ley de
transparencia)

Ciudadano: persona natural que tenga nacionalidad colombiana ya sea por nacimiento o por que
fue adquirida y pueden ser mayores 0 menores de edad (Infancia, juventud, adulto mayor, grupos
étnicos, cabeza de familia, persona en condicién de discapacidad, miembros de las fuerzas militares
y de policia, desplazados, victima, adulto)(Fuente: Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios
e interesados — Ley de transparencia)



4. METODOLOGIA

Para la elaboracién de este ejercicio se utilizé la Guia para caracterizacion de usuarios y grupos
de valor en la Alcaldia de Cartagena de Indias D.T. y C. donde se sefialan los pasos basicos para
dar cumplimiento a la norma.

A continuacion, relacionamos los pasos realizados para realizar la caracterizacion de grupos de
valor:

— Identficar los objetivos y alcance

— Definicion de variables

e Mecanismos de recoleccion de la informacion

— Analisis de la informacion




5. DEFINICION DE VARIABLES

Como lo relaciona la guia, una vez se identificaron los objetivos y el alcance es necesario definir las variables
de analisis de la informacion.

» Categoria de variables para personas naturales:

Geogréficas: se refiere a variables como ubicacion y clima.

Demogréficas: se refieren a las caracteristicas de una poblacién y su desarrollo a través del tiempo,
como tipo y numero de documento, edad, sexo, actividad econdmica, estrato socioeconomico,
escolaridad, etnia, régimen de afiliacion, puntaje de Sisbén, tamafio del ndcleo familiar, lenguas,
idiomas, ingresos.

De comportamiento: Se refieren a variables como niveles de uso, eventos y beneficios buscados.
Intrinsecas: se refieren a actividades o valores comunes (preferencias individuales o estilos de vida)

de los ciudadanos, usuarios o0 interesados que permiten identificar caracteristicas para
diferenciarlos.

» Categoria de variables para personas juridicas:

Tipologia organizacional: cuando los usuarios 0 grupos de interés con los cuales interactta la
entidad son personas juridicas, organizaciones u otras entidades de la administracion publica, es
necesario conocer las caracteristicas generales asociadas a la constitucion de estas organizaciones
y su naturaleza. Por ejemplo, la fuente de recursos, el tamafio de la entidad, con o sin animo de
lucro, sector del cual depende, tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés, industria y canales
disponibles.

De comportamiento organizacional: estas variables estadn relacionadas con las acciones
observadas en las organizaciones atendidas. Por ejemplo, procedimiento usado, responsable de la
interaccion.



5.1 Variables escogidas en la caracterizacion personas naturales:

st

Geograficas:
Ubicacion

\ Identificacion de
Intrinseca: Uso variables

de canales | personas
\ | \natura|es

De
comporntamiento
SNIVelestderiso

/‘

Demograricas:
Tipoy nUmero
de documento,
Edad, Sexo,
EStrato,
Discapacidad

5.2 Variables escogidas en la caracterizacion personas juridicas:

P

Geograficas:
Cobertura
geografica

ipologia
orgf;}I[}lzg(élgnal. Identificacion de
sociedgd S5t variables personas

delicual juridicas
pertenece
(Agiivickel
economica)s

/\

De
comportamiento
organizacional:
Uso de canales



6. MECANISMOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

En este paso de la caracterizacion, se utilizaron los siguientes mecanismos sobre los cuales se recolect6
la informacion que sirvié como insumo para la identificacién de los grupos de valor:

o Encuesta elaborada por la Direccion Administrativa de Apoyo Logistico y compartida a través de
los grupos de usuarios con los cuales se tiene constante vinculo en la atencion de solicitudes de
mantenimientos, reporte de servicios publicos, asignacion de vehiculos, entre otros.

Encuesta dirigida a funcionarios de la
Alcaldia de Cartagena

A continuacion, presentamos la encuesta necesaria para la caracterizacion de su grupo de
valor, dirigida a los funcionarios de la Alcaldia de Cartagena que se benefician de la
Direccion Administrativa de Apoyo Logistico a través de sus servicios

Toda esta informacion sera tratada bajo los lineamientos de proteccion de datos
personales.

natalia.gomcar@gmail.com (no se comparten) Cambiar cuenta
D natalia.g @gmail parten)

*Obligatorio

Seleccione su genero *
() Femenino

https://forms.gle/sAcWuWaTd5TM5NgH6

e Base de datos de los usuarios de los servicios de cementerios del afio 2021.

e Base de datos de proveedores elaborada a partir de los procesos de contratacion del afio 2021 de
la direccion.



7. ANALISIS DE LA INFORMACION

Luego de definir las variables y contar con la informacién recolectada de las diferentes fuentes, se
procedié el analisis, clasificado en los tres grupos de valor mencionados con los cuales la Direccién de
Apoyo Logistico tiene relacién constante (ciudadanos usuarios de los servicios de cementerios,
proveedores/ personas juridicas que participan en los procesos contractuales de la Direccién, y
funcionarios de la Alcaldia que se benefician de las solicitudes de servicios a la Direccion de Apoyo
Logistico).

A continuacion, se presenta el analisis de las variables identificadas por cada uno de los grupos de valor.

71 GRUPO DE VALOR CIUDADANOS BENEFICIARIOS DE
SERVICIOS DE CEMENTERIOS

Este grupo de valor esta conformado por la ciudadania que interactla con la direccidon administrativa de
apoyo logistico para la solicitud de servicios de los cementerios distritales de la ciudad de Cartagena a
través del canal personalizado en la oficina principal de la alcaldia. A través de esta ventanilla de atencién
se le brindan a los usuarios y sus familiares, los servicios de Inhumacion, exhumacion, traslados, compra
de nichos y prorrogas; en los cuatro cementerios distritales ubicados en los barrios de Manga, Ternera,
Albornoz y Olaya Herrera.

Para el andlisis de la informacion de este grupo de valor se tom6 una muestra general de ciudadanos que
recibieron atencién durante el afio 2021 y muestras parciales de acuerdo con la variable analizar y la
disponibilidad de la informacion a través de encuestas telefonicas.

Variables demograficas

Por medio de la siguiente variable, se identificaron las siguientes caracteristicas: edad, género, estrato y
situacion de discapacidad de los ciudadanos que solicitan los servicios de los cementerios distritales para
sus familiares.

7.1.1Gréafico 1. Rango de edades de los usuarios de servicios de
cementerios
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Fuente: Elaboracién propia

La caracterizacion sociodemografica de los usuarios de los servicios de cementerios distritales nos permite



evidenciar que la mayoria de las personas que llegan a solicitar servicios a la entidad, se encuentran en el
rango de edad adulta entre los 27 a 59 afios con un porcentaje del 72%, seguidos por el adulto mayor de
60 afios en un porcentaje del 21%, y por ultimo los jovenes entre 18 y 26 afios con un porcentaje menor
de 7%.

7.1.2 Gréafico 2. Género de los usuarios de servicios de cementerios

Masculino
41%

Femenino
59%

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la caracterizacién sociodemografica de los ciudadanos que se relacionan con los servicios
de los cementerios distritales, 900 eran mujeres representando la mayoria con un 59% y 624 eran hombres
representando el 41% de la poblacion atendida.

7.1.1Grafico 3. Estrato socioecondmico de los usuarios de los servicios
de cementerios
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2 2%

Estrato2
29%

/

Estrato 1
63%

Fuente: Elaboracién propia

Se identificé de la muestra para encuesta telefonica que el 92% de los usuarios se clasifican en los estratos
1y 2, ysolo 8% en los estratos 3, 4 y 5; con el andlisis de esta informacion se observa que la alcaldia de
Cartagena a través de sus servicios de cementerios distritales cumple uno de sus propésitos al ofrecer a
la poblacién mas necesitada la oportunidad de acceder a los servicios de cementerio para sus familiares.



7.1.2Gréfico 4. Poblacién en situacion de discapacidad de los usuarios
de los servicios de cementerios

Ninguna
92%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la informacion analizada, se evidencio que en la muestra encuestada de la poblacién que
interactla con los trdmites y servicios de los cementerios distritales, en un 92%, son personas que no estan
en situacién de discapacidad, y un 8 % de las personas estan en situacion de discapacidad, fisica en su

mayoria y una minoria con una de tipo visual.



Variables intrinsecas

Con esta variable se hace referencia a los tipos de servicios y los cementerios mas utilizados por los
ciudadanos de Cartagena que interactia con la entidad.

7.1.3 Grafico 5. Cementerios y tipo de servicios de usuarios de los
servicios de cementerios
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Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en los gréficos anteriores, el cementerio con mayores servicios utilizados es el de Santa
Cruz de Manga con un 44% del total de los servicios ofrecidos y por tipo de servicios el de inhumacién
con 52% es el més solicitado seguido por los servicios de exhumacién con un 33% de las veces.

7.2 GRUPO DE VALOR PROVEEDORES/ PERSONAS JURIDICAS

Este grupo de valor estd conformado por los proveedores/personas juridicas que participan en los
procesos de contratacion que desarrolla la Direccion de Apoyo Logistico, donde se despliegan las etapas
precontractuales, contractuales y postcontractuales. En esta ocasion, se tom6 una muestra del afio 2021
y muestras parciales de acuerdo con la variable a analizar teniendo en cuenta la disponibilidad de la
informacioén, sobre personas juridicas que participaron en estudios de mercado, fuentes de informacién
de Colombia Compra Eficiente 6 procesos de relacion contractual con la Alcaldia de Cartagena.

Variables geogréficas

Por medio de la siguiente variable, se identificaron las siguientes caracteristicas: cobertura geogréfica
de las personas juridicas, teniendo en cuenta la ciudad principal que reporta el RUES (Registro tnico
empresarial) donde puede verificarse informacién sobre los registros empresariales.



7.2.1 Gréfico 6. Cobertura geografica de personas juridicas
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Fuente: Elaboracién propia

La caracterizacion geografica de las personas juridicas permite evidenciar que las ciudades de origen de
las empresas que participan en los procesos contractuales con la Direccion de Apoyo Logistico son Bogota,
Cartagena, Medellin, Cali, Barranquilla y Bucaramanga con los porcentajes de 39%, 20%, 16%, 7%, 4%y
3% respectivamente como se evidencia en el gréfico.

También se evidencian las ciudades Bucaramanga, Funza, Valledupar, Yumbo, Arauca, Envigado, Ibagué,
Neiva, Manizales, Soledad, Bello y Cucuta con una participacion del 1% cada una.

Variables tipologia organizacional

Por medio de las siguientes variables, se identificaron las siguientes caracteristicas: Tipo de sociedad de
la persona juridica, Sector al cual pertenece (Actividad econdmica) partiendo de la base de datos con
actividades econémicas identificadas en el desarrollo de estudios de mercado del afio 2021 por la direccion
y el tipo de sociedad reportado en el RUES (Registro Unico empresarial).



7.2.2 Grafico 7. Tipo de sociedad de personas juridicas
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Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el grafico, se evidencia que de la muestra analizada el 67% de las personas
juridicas son Sociedad por accién simplificada (SAS), el 17% establecimientos de comercio, el 7%
Sociedad limitada, el 4% Entidades sin animo de lucro, el 4% sociedad anénima y el 1% sociedad
extranjera.

7.2.3 Gréfico 8. Tipo de actividad econOmica de personas juridicas
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A partir de la muestra, se identificdé que el 12% de las personas juridicas pertenecen al sectores
impresos, publicidad y fotocopiado, seguido por el de uniformes deportivos con 11,7%, suministro e
instalacion de vidrios con el 10,7%, implementos deportivos con el 10,3%, juzgamiento Deportivo con el
9,3%, ferreteria y materiales de construccién con el 7,5%, ascensores con el 7,5%, medalleria con el
6,5%. Las demas actividades econémicas por debajo del 3%.

Variables Comportamiento organizacional

Por medio de las siguientes variables, se identificaron las siguientes caracteristicas: Uso de canales
para relacionarse con la Direccion de Apoyo Logistico.

7.2.4 Gréafico 9. Uso de canales mas frecuentados por las personas
juridicas
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Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el grafico, la Alcaldia de Cartagena tiene contacto a través del correo electrénico
con el 75,5% de los proveedores, a través de pagina web con el 21,9% y por medio de llamadas/
teléfono con el 2,6%.

7.3 GRUPO DE VALOR FUNCIONARIOS DE LA ALCALDIA DE
CARTAGENA

Este grupo de valor esta conformado por todos los funcionarios de la Alcaldia que se benefician de los
diferentes servicios de apoyo que se prestan en la dependencia: Mantenimientos locativos, Reporte de
servicios publicos, Asignacion de vehiculos, entre otros para el cumplimiento de mision de la entidad.



Gréfico 10. Género de los funcionarios de la Alcaldia de Cartagena que
solicitan servicios de la Direccion de Apoyo Logistico
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Fuente: Elaboracion propia

El 51,8% de las solicitudes que recibe la DAAL son del género femenino.

Gréfico 11. Rango de edad de los funcionarios de la Alcaldia de
Cartagena que solicitan servicios de la Direccion de Apoyo Logistico

@ Adolescencia de 12 a 17 afios

@® Juventud de 18 a 26 afios

@ Adulto de 27 a 59 arfos

@® Adulto mayor de 60 afios en adelante

‘

Fuente: Elaboracién propia

La caracterizacion sociodemografica de los funcionarios de la Alcaldia (como usuarios de los servicios
de la DAAL) nos permite evidenciar que la mayoria de las personas que llegan a solicitar servicios a la
entidad, se encuentran en el rango de edad adulta entre los 27 a 59 afios con un porcentaje del 82%,1,
seguidos por el adulto mayor de 60 afios en un porcentaje del 12,5%, y por ultimo los jovenes entre 18
y 26 afios con un porcentaje de 5,4%.



Grafico 12. Solicitud de servicios de los funcionarios de la Alcaldia de
Cartagena
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Fuente: Elaboracion propia

Segun la encuesta realizada, se puede deducir que el 58,9% de los funcionarios de la Alcaldia han
realizado alguna solicitud (mantenimiento, vehiculos, servicios publicos) a la Direccion de Apoyo
Logistico.

Grafico 13. Servicios solicitados de los funcionarios de la Alcaldia de
Cartagena en la Direccidn de Apoyo Logistico
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Fuente: Elaboracién propia

Teniendo en cuenta los diferentes servicios prestados por nuestra direccion, el 42,9% de las
solicitudes tienen relacion con los mantenimientos locativos (muebles e inmuebles), el 10,7% refieren
realizar reportes sobre los servicios publicos y el 12,5% refieren realizar otro tipo de solicitud.



Grafico 14. Uso de canales de los funcionarios de la Alcaldia de Cartagena
gue solicitan servicios de la Direccion de Apoyo Logistico
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Fuente: Elaboracién propia

En cuanto al uso de canales, los funcionarios usan en su mayoria el teléfono(llamadas) con un 33%,
el Sistema de correspondencia SIGOB con un 29%, WhatsApp con un 19% y correo electrénico un
19%; lo que deja entrever que debe existir una mayor formalidad en las solicitudes de servicios a la
DAAL.

Gréafico 15. Dependencias de la Alcaldia de Cartagena que solicitan
servicios ala Direccion de Apoyo Logistico
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Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta la informacion recolectada puede deducirse que las dependencias que mas
solicitan servicios son Secretaria general (28,9%), Planeacion (24,4%), Secretaria del Interior (11,1%)
, Alcaldia local historica y del caribe (11,1%), seguido de Participacion (8,9%), Infraestructura (4,4%),
Datt (4,4%), Juridica (2,2%), Secretaria de Hacienda (2,2%) y Oficina de comunicaciones (2,2%).



Grafico 16. Situacion de discapacidad de funcionarios de la Alcaldia de
Cartagena que solicitan servicios a la Direccion de Apoyo Logistico
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Fuente: Elaboracion propia

El 91,1% de los funcionarios que solicitan servicios no presentan discapacidad, el 5,4% presenta
situacion de discapacidad auditiva y el 3,6% situacion de discapacidad fisica.



