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CIRCULAR No 4173.010.22.2.1029.000150

Para: Directores de Departamento, Secretarios de Despacho, Directores Técnicos
de Unidad Administrativa, Subdirectores, Subsecretarios, Jefes de Oficinay
Areas de Apoyo Administrativo.-

Asunto: Lineamientos Procedimiento de Caracterizacion de Usuarios: - -
Cordial saludo,

La Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana, como responsable de
aplicar las estrategias del Proceso de Atencidn al Usuario, cuenta con el procedimiento
de-caracterizacion del usuarios MAGT04.05.P003, eir el cual permite capturar-la
informacién del ciudadano que interactian con la Entidad en los diferentes puntos de
atencion que cuenta la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali, para que de esta manera se
logre reconocer las variables demograficas, geograficas, intrinsecas y de
comportamiento, con el objetivo de mejorar la oferta institucional, acceso a ia informacion
publica, estrategias que generen impacto en el distrito, entre otros.

El procedimiento de caracterizacion de usuarios cuenta con una herramienta tecnolégica
denominada "DUB” (Destinatarios, Usuarios y Beneficiarios) la cual permite capturar las
diferentes variables importantes para el-Distrito y reconocer los grupos de valor con
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La caracterizacion de usuarics en los puntos de atenci¢n promueve la implementacién
del Modelo Integrado de Plan=acion y Gestién (MIPG) el cual integra diferentes politicas
que permiten a la Entidad este blecer estrategias bajo un enfoque de Estado abierto, como
forma de relacionamiento cor los ciudadanes en los diferentes momentos y escenarios
‘de la gestién publica; medianie este procedimiento la Eniidad- |mplementa las SIgwentes
pohhcas S

1. - Politica de Servicio ai Ciudadano: Politica pubiica-transversal cuyo objetivo-
general es garantizar el acces o efectivo, oportuno y de calidad de los cuudadanos asus
'derechos en todos los escencerios de relauonamlento con el Estado.

'2.—3~~f Politica Gobierno Digitri: Politica que busca promever el USO y aprovechamiento
de las Tecnologias de la Infcrmacion y las Comunicaciones -TIC, para consolidar un
Estado y ciudadanos competiiivos, proactwos e mnovadz res, que generen valor publico

en un entorno de bOﬁfland digital. -

3. Politica de Transparencia, accesc a la informac:6n publica y lucha contra la
corrupcion: Esta politica perinite a la eritidad articular acciones para la prevencion,
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deteccion e investigacion de los riesgos en los procesos de la gestion administrativa y
misional de las entidades publicas, asi como garantizar el ejercicio del derecho
fundamental de acceder a la informacién publica a los ciudadanos y responderles de
buena fe, de manera adecuada, veraz, oportuna y gratuita a sus solicitudes de acceso
a la informacidn publica.

“Adicional -a lo anterior, mediante la caracterizacion de ‘usuarios, la Entidad podra
aumentar el conocimiento que tiene de sus usuarios, establecer estrategias de
implementacion o mejora de los canales de atencion, enfocar adecuadamente los
servicios ofrecidos y las comunicaciones a los usuarios qu= mas lo requieren; asi mismo
permite disefar, redisefar, y ajustar la oferta institucional y =ntre otros, la implementacién
de sistemas, tecnologias de la informacién ajustados a las expectativas y preferencias de
los usuarios.

En virtud de lo expuesto, es importante mencionar que el procedimiento de
caracterizacion de usuarios que lidera la Secretaria de Desarrollo Territorial y
Participacion Ciudadana, identifica a los usuarios que acceden a los puntos de atencién
del distrito (incluido las Ventanillas Unicas), que atienden a usuarios externos, en este
sentido se brindan los siguientes lineamientos:

. Todos los Organismos de la Administracion Distrital que cuenten con puntos de
atencion, deberan caracterizar a sus usuarios a través del DUB, Aplicando protocolos
para la recopilacion de datos del usuario (es de resaltar que la informacion suministrada
por el usuario es de caracter vcluntario).

o Caracterizar a los usuarios en los formatos persona juridica
MAGTO04.05.P001.FO06 y  caracterizacion  del usuario persona  natural
"MAGTO04.05.P001.F004 (descargar a través de la plataforma DARUMA) o diligenciar
directamente los datos del usuario en el caracterizador en linea DUB.

‘. ~Designar responsables de ingresar la informacion del usuario en el formulario en
linea DUB, para lo cual debera solicitar acceso mediante comunicacién interna dirigida a
la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana; el funcionario debera’
-contar con directorio activo; Nota: Es importante tener en cuenta que se inhabilitod el
acceso-a los funcionarios que no cuentan con !a delegacién para esta tarea en la vigencia
2024, mediante MARI 135750 del 6 de febrern, esto, de acuerdo a lo establecido en Ios'
controles el Mapa de riesgos del Proceso.

o Ingresar al formulario en linea DUB a través del Lirk: hitp://172.18.1 105/ desde
- un computador con acceso a REMI, es indispensable solicitar la VPN al CTO de su
Organismo cuando se accede a través de unz conexion diferente.
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o Actualizar cuando sea pertinente el listado de funcionarios que deben contar con

—acceso al formulario DUB para no incurrir en el riesgo de “Acceso no autorizado al.

formulario en linea del caracterizador DUE por parte de los organismos que cuentan con
puntos de atencién" esto para dar cumplimiento a lo establecido en el mapa de riesgos
del proceso y evitar la violacion de la politica de proteccidon de datos personales,
alteracion de la informacion del ciudadano o desviacion de los datos contenidos.

K, Los Organismos con puntos de atencion deberan analizar el informe de
caracterizacion vigencia 2023 de la Entidad con el objetivo de establecer estrategias para
‘el mejoramiento de la gestion publica, como también sugenr mejoras con respecto al -
procedimiento o ias variables de considerarse pertinente. - -~ -~ - e

o Los Organismos con puntos de atencién deberan establecer estrategias para
realizar la caracterizacidén del usuario en los puntos de atencion; ademas de sensibilizar
al ciudadano de la necesidad que tiene la Entidad para reconocer sus usuarios o los

grupos de valor.

° Aplicar protocolos para caracterizar a los usuarios que acceden a los puntos de

atencién, que facilitan la recopilaciéon de datos del ciudadano, los cuales se encuentran

dispuestos en manual de Atencion al Usuario (MAGT04.05.M001) dispuesto en

DARUMA. ,,

Es importante mencionar que en cumplirmiento de la ley 1581 de 2012 “por la cual se
- dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales” ios Organismos

a través de sus funcionarios, deberan hacer uso adecuado y relacionado exclusivamente

—en el gjercicio de sus funciones; igualmente se- comprometen a no revelar,. divulgar,

~exhibir, comunicar, utilizar y/o emplear informacion confidencial que reciba con el fin de -

proteger la informacién mencionada contenida en las bases de datos, en consecuencia,

se Cbhga a custodiar la informacién para evitar su divuigacion no autorizada en otras
dependencias y/o entidades, ya que sera de uso exclusivo de estas.

Cord'mlmente,/\

Proyecto: Victor Damel Castillo Be

Elabor6. Sandra Patricia Buitrago Morales - Contrahsta_%‘?—\/ /?

Revisd: Carlos Eduardo Cardona Prada — *rofesional Unive: :itario 4?"/
Johnny Meneses Nieto — Jefe de Oficina Unidad de Apoyo a fa Gestion 7//7 .
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