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Documento de Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés

Capitulo | - Introduccion

La caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés es un insumo clave para
la rendicion de cuentas y la participacion ciudadana. Permite identificar
particularidades, necesidades y expectativas de los actores sociales, garantizando que
la gestion institucional sea incluyente, transparente y ajustada a la diversidad del
territorio.

Capitulo Il - Marco Normativo

e Constitucion Politica de Colombia (1991) - Democracia participativa.

e Ley 1757 de 2015 - Participacion democratica.

e Ley1712 de 2014 - Transparencia y acceso a la informacion publica.

e Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcion.

e Documento CONPES 3654 de 2010 - Politica de Rendicion de Cuentas.
« Manual Unico de Rendicién de Cuentas (MURC).

Capitulo Il - Objetivos

e Reconocer las caracteristicas de los grupos de valor e interés.

e Segmentar publicos para disenar estrategias de comunicacion y participacion.
o Fortalecer la confianza institucional mediante informacion clara y accesible.

e Promover la corresponsabilidad y el control social.

Capitulo IV - Grupos de Valor e Interés

Institucionales y de Gobierno: Gobernacion del Cesar, Alcaldias, Asamblea
Departamental, MinVivienda, DNP

Comunitarios: Veedurias ciudadanas, lideres comunitarios, asociaciones de usuarios,
juntas de acueductos veredales.

Académicos y técnicos: Universidades, semilleros de investigacion, observatorios
ciudadanos.

Productivos y empresariales: Camaras de comercio, gremios de construccion e
ingenieria, contratistas de obras y servicios.
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Medios de comunicacion: Radios comunitarias, peridédicos regionales, canales locales,
influenciadores digitales.

Grupos diferenciales: Mujeres, jovenes, adultos mayores, comunidades indigenas,
afrodescendientes, poblacion LGBTIQ+, personas con discapacidad.

Entes de control: Ministerio Publico (Procuraduria, Defensoria), la Contraloria General
de la Republica, Fiscalia General de la Nacion, Superintendencias de servicios publicos,
Contraloria General del Departamento Del Cesar
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Capitulo V - Metodologia de Caracterizacion

1. Diagnéstico inicial: analisis de participacion en eventos previos.
2. Encuestas digitales y fisicas: percepcion sobre gestion y servicios.
3. Segmentacion estratégica: clasificacion por atributos comunes (edad, territorio,

rol social).

4. Mapeo de actores: identificacion de lideres, organizaciones y veedurias.
5. Retroalimentacién continua: actualizacion anual de la caracterizacion.

Matriz de Necesidades y Expectativas

Grupo de Interés
Gobierno (Gobernacion del Cesar,
Alcaldias, Asamblea
Departamental, MinVivienda, DNP)

Comunidades (Veedurias
ciudadanas, lideres comunitarios,
asociaciones de usuarios, juntas de
acueductos veredales)

Sector productivo y empresarial
(Camaras de comercio, gremios de
construccién e ingenieria,
contratistas de obras y servicios)
Grupos diferenciales (Mujeres,
jovenes, adultos mayores,
comunidades indigenas,
afrodescendientes, poblacion
LGBTIQ+, personas con
discapacidad)

Medios de comunicacion (Radios
comunitarias, periédicos
regionales, canales locales,
influenciadores digitales)

Entes de control (Procuraduria,
Defensoria, Contraloria General,
Fiscalia, Superintendencia de
Servicios Publicos, Contraloria
Departamental)

Necesidades
Informes de
gestion,
convenios

Servicios
adecuados,
capacitacion

Contratacion
oportuna, pagos

Atencion
preferencial,
accesibilidad

Informacion
clara, entrevistas

Informes de
gestion, reportes
de cumplimiento

Expectativas ajustadas
Transparencia en la informacioén,
cumplimiento normativo,
articulacién con politicas
publicas, sostenibilidad en la
ejecucion de proyectos.
Participacion efectiva en la
gestion, respuesta oportuna y
clara a solicitudes,
corresponsabilidad en el cuidado
de los servicios publicos.
Confianza en los procesos,
agilidad en tramites, estabilidad
juridica y financiera, reglas claras
en la contratacion.

Inclusién real en la gestion,
respeto a la diversidad, equidad
en el acceso a servicios y
programas institucionales.

Acceso oportuno a datos,
cobertura amplia, comunicacion
transparente y veraz,
fortalecimiento de la confianza
publica.

Cumplimiento estricto de la
normatividad, entrega oportuna
de informacioén, trazabilidad en
los procesos, rendicién de
cuentas efectiva.

Calle 28 No. 6° - 15 Barrio Santa Rosa.
PBX: + (57) 5901166 Teléfono: 5901167
Correo: adcsaesp@aguasdelcesar.com.co

Valledupar - Cesar - Colombia




THa ATy

AgliascIéICesar

CARACTEIZACION DE USUARIOS
AGUAS DEL CESAR S.A. E.S.P.

Version: 1

Fecha: febrero 2026

Péagina 5 de 6

Matriz de Alineacion - Grupos de Interés vs Procesos Estratégicos

Grupo de Interés
Gobierno (Gobernacion,
Alcaldias, Asamblea,
MinVivienda, DNP)

Comunidades (Veedurias,

lideres, asociaciones de
usuarios, juntas de
acueductos veredales)

Sector productivo y

empresarial (Camaras de

comercio, gremios,
contratistas)

Grupos diferenciales

(Mujeres, jovenes, adultos

mayores, comunidades
indigenas,
afrodescendientes,
poblacion LGBTIQ+,

personas con discapacidad)
Medios de comunicacion
(radios, periodicos, canales

locales, influenciadores
digitales)

Entes de control

(Procuraduria, Defensoria,

Contraloria, Fiscalia,
Superintendencia de
Servicios Publicos)

Expectativas ajustadas

Transparencia,
cumplimiento
normativo, articulacion
con politicas publicas,
sostenibilidad

Participacion efectiva,
respuesta oportuna,

corresponsabilidad en
el cuidado de servicios

Confianza, agjlidad en
tramites, estabilidad
juridica y financiera

Inclusion real, respeto,
equidad en acceso a
servicios

Acceso oportuno,
comunicacion
transparente y veraz,
confianza publica

Cumplimiento estricto
de normatividad,
trazabilidad, rendicion
de cuentas efectiva

Procesos estratégicos relacionados
Planeacion (alineacion con planes
nacionales y sectoriales),
Aseguramiento (garantia de calidad
y continuidad de servicios), Control
Interno (cumplimiento normativo y
auditorias).

Aseguramiento (supervision de
prestacion de servicios), Secretaria
General (atencion a PQRS y actos
administrativos), Gestién
Administrativa/Humana
(programas de bienestar y
accesibilidad).

Secretaria General (gestion
contractual y seguridad juridica),
Gestion Administrativa/Humana
(contratacién y pagos), Control
Interno (verificacion de procesos
contractuales).

Planeacion (incorporacion de
enfoque diferencial en planes),
Gestion Administrativa/Humana
(politicas de inclusién y
accesibilidad), Aseguramiento
(garantia de cobertura y calidad en
servicios).

Planeacién (informes y reportes
institucionales), Secretaria General
(comunicacion de actos
administrativos y juridicos), Control
Interno (rendicion de cuentas y
transparencia).

Control Interno (auditorias y
seguimiento), Secretaria General
(seguridad juridica y gestion
documental), Aseguramiento
(informes de supervision y
cumplimiento sectorial).
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Capitulo VI - Indicadores de Rendicion de Cuentas (KPI’s)

e Alcance digital del evento (=80 espectadores en streaming).

e Consulta del informe de gestion (=100 visitas Gnicas en web).

e Interaccion ciudadana (=80 encuestas diligenciadas).

e Participacion en socializaciones de proyectos (=8 eventos comunitarios).

Capitulo VII - Estrategia de Comunicacion

« Pagina web: seccion de transparencia y rendicion de cuentas.

e Redes sociales: difusion de contenidos previos, transmisiones en vivo,
encuestas.

e Medios tradicionales: boletines de prensa, cunas radiales, promocionales
audiovisuales.

e Mecanismos de interaccion: buzones fisicos y virtuales, formularios de
inscripcion, encuestas digitales.

Capitulo VIII - Transparencia y Control

e Publicacion de resultados en la web institucional.

e Canal abierto de retroalimentacion: adcsaesp@aguasdelcesar.gov.co.
e Socializacion interna con Gerencia y areas responsables.

e Informes periddicos con hallazgos y acciones de mejora.

JANOS CONSULTORES-
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