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1. TITULO.

Caracterizacion poblacional de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés con los
cuales interactua cada una de las dependencias, oficinas y despachos de la administracion local

del municipio de Bucaramanga.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Gran parte de los problemas que afronta una administracion se derivan del
desconocimiento de las necesidades, demandas e intereses de los administrados. Asi las cosas, si
la Alcaldia de Bucaramanga pretende brindar atencion oportuna y satisfactoria, en primer lugar,
debe conocer y reconocer las caracteristicas, particularidades, diferencias de los usuarios,
grupos de interés y ciudadanos en general con los cuales interactia cada una de sus
dependencias, oficinas y despachos.

Empero, tal conocimiento y reconocimiento no es fruto de una accion espontanea,
vocacional o meramente empirica, sino el producto de un proceso racional y logico de
caracterizacion, de la puesta en practica de una herramienta metodoldgica que le permita a la
administracion recaudar informacion suficiente sobre las particularidades, caracteristicas y
diferencias que identifican a la poblacién habitante del municipio de Bucaramanga.

Yaen el plano concreto, (es decir, desde la perspectiva de un gobierno basado en la l6gica,
ética y estética), la administracion local no puede prescindir de ningin proceso de
caracterizacion poblacional, esto en razon a que de ser asi la accion administrativa se veria
truncada por falta de coherencia entre sus proyecciones y las necesidades/demandas de la
ciudadania. Sin lugar a dudas, la preocupacion por conocer y reconocer la diversidad
poblacional del municipio resulta siendo una actitud bastante ética. A su vez, un disefio ético de
los procedimientos, protocolos y metodologias de atencion al ciudadano exige como

presupuesto el previo conocimiento y reconocimiento de la poblacion a atender.
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3. PREGUNTA.

¢Por intermedio de cual herramienta se podria obtener un conocimiento amplio sobre las
caracteristicas, especificidades, diferencias y particularidades de ciudadanos, usuarios o grupos
de interés con los cuales interactla cada una de las dependencias, oficinas y despachos de la

administracion local del municipio de Bucaramanga?

4. OBJETIVO GENERAL.

Realizar una caracterizacion poblacional de los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés con los cuales interactlia cada una de las dependencias, oficinas y despachos de la

administracion local del municipio de Bucaramanga.

5. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

v Disefiar una metodologia sobre la caracterizacion poblacional de los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés con los cuales interactia cada una de las dependencias, oficinas y
despachos de la administracion local del municipio de Bucaramanga.

v ldentificar la situacion social, cultural, politica y econdmica de los diferentes grupos
poblacionales que interactdan con cada una de las dependencias, oficinas y despachos de la

administracion local del municipio de Bucaramanga.

v Aplicar la teoria, conceptos técnicos y marco normativo al proceso de caracterizacion
poblacional de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés conlos cuales interactla cada
una de las dependencias, oficinas y despachos de la administracién local del municipio de

Bucaramanga.

v Procurar una atencion oportuna, optima y satisfactoria al ciudadano que acuda a cada una
de las dependencias, despachos, entidades y oficinas que conforman la administracion local
de Bucaramanga.

v Agilizar la resolucién de los tramites administrativos que emprendan los usuarios ante las

dependencias, despachos, entidades y oficinas que hacen parte de la administracion local de
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v Promover la participacion ciudadana en los procesos de rendicion de cuentas que lleve a
cabo la administracién, asi como en las veedurias de gobierno, la adopcion de decisiones

gubernamentales y la fiscalizacion de procesos administrativos.

6. JUSTIFICACION.

No se debe desconocer que en el municipio de Bucaramanga conviven distintos grupos
poblacionales: afrocolombianos, desplazados por la violencia, personas en situacion de
discapacidad mental o motora, miembros de comunidades indigenas, mujeres en estado de
gravidez, ancianos, nifios etc. Esta concentracion de multiples subjetividades hace que los
métodos tradicionales de administracién claudiquen, por tanto, en primera medida resulta
conocer la existencia de realidades singulares dentro de un contexto urbano como el nuestro y
después de ello reconocer la importancia de brindar espacios abiertos a todos. Para conocer y
reconocer esas otras realidades, se debe realizar un trabajo de caracterizacion poblacional, el
cual, de cuenta de los diferentes grupos etarios, raizales, raciales, étnicos, culturales etc., que
acuden e interacttan con la administracion local de Bucaramanga, sus dependencias, oficinas y
despachos. Cabe connotar que este proceso de caracterizacién se justifica en la medida que
contribuye a la elaboracidon acertada de metodologias de atencién, asistencia y respuesta
administrativa a los interrogantes, problemas, e inquietudes que a diario le formulan los
particulares a la administracion local.

Tal como lo sugiere un amplio sector de la doctrina, la caracterizacion poblacional desde
hace un buen tiempo dejé de ser un simple aderezo para convertirse en un paso imprescindible
y obligado de la ingenieria administracion, de aquello que se conoce como ejercicio de
administracion publica. No es posible formular una politica publica correcta y sensata, sin la
adjuncion previa de una caracterizacion poblacional. Y si los funcionarios publicos no estan
educados e instruidos en el reconocimiento de la diferencia, en un espiritu que admita e incorpore
una realidad contingente en lo social, la atencion a la comunidad en términos de eficiencia,

eficacia, celeridad, garantia de derechos, serd incompleta e insuficiente.
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principios: ldogica, ética y estética. La ldgica, tal como se expresa en el Plan de Desarrollo
Municipal vigente, tiene estrecha relacion con una acertada planeacion politica y administrativa.
De otra parte, la ética exige de los funcionarios publicos una conducta transparente, recta y
comprometida. Por ultimo, no se puede obviar que toda actuacion administrativa y
gubernamental reviste un caracter estético de disefio, presentacion y disciplina, una apariencia
que atraiga, seduzca, y genere cohesion e interés. En ese sentido concreto, es decir, de acuerdo a
lo fijado por la administracion local en materia de l6gica, ética y estética, la caracterizacion
poblacional adquiere mayor relevancia, pues solo a partir de esta resulta posible un ejercicio de
planeacion que responda a las verdaderas necesidades de la comunidad. Ademas, ese anhelo de
conocer y reconocer a la poblacién en su diversidad y diferencias evidencia una actitud ética, y a

la par preconcibe los cimentos de lo que seria una politica institucional basada en la estética.

7. MARCO DE REFERENCIA.
7.1. MARCO TEORICO.

La caracterizacion poblacional tiene una finalidad practica, constitucional y legal, que
va més alla de la simple clasificacion de la poblacidn segun tipicidades, aspectos distintivos,
diferencias, situaciones, circunstancias etc. Cabe mencionar aqui, que dentro del sector publico,
el propésito material y ultimo de un proceso de caracterizacion poblacional, no es otro, que
disefiar, proyectar, orientar y elaborar un plan de atencién al ciudadano, que tenga la virtud de
garantizar los derechos fundamentales de las personas, atendiendo desde luego a sus
caracteristicas especiales, situaciones particulares, formas de ver el mundo, perspectivas etc. Es
decir, que la caracterizacion parte de reconocer implicitamente, que en cuanto a vida material
se refiere, todos los individuos no son iguales, y que en consecuencia, las autoridades,
constitucion y la ley deben trazar una pauta que permita igualar las circunstancias desiguales de
la realidad. (Ministerio de Salud, 2017, pp. 2-3).

El proceso de caracterizacion poblacional tendra en cuenta los siguientes aspectos: etnia,

origen cultural, componente raizal, sexo, edad, nivel de escolaridad, ocupacion, nivel de
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constitucional por parte del Estado, victimas, personas en situacion de discapacidad motora o
mental, mujeres gestantes, nifios, ancianos, habitantes de la calle, enfermos de VIH o cancer
etc.). No sobra manifestar aqui que la clasificacion de la poblacion segln aspectos particulares
y especificos tiene como finalidad el disefio de estrategias, medidas y acciones que tengan la
capacidad de mitigar los factores sociales, econdmicos, culturales y politicos generadores de

desigualdad y discriminacion negativa. (Ministerio de Salud, 2017, p. 5).

Desde un punto de vista macro, se puede aseverar que el disefio de cualquier politica
publica, medida administrativa o accién estatal debe pasar por el filtro de la caracterizacion
poblacional. No resulta equivocado identificar una relacion causal entre el fracaso de una
politica pablica y la inexistencia de una caracterizacion poblacional previa. Si las autoridades
desconocen las particularidades, necesidades, caracteristicas, rasgos distintivos, especificidades
étnicas, culturales y situacionales de las personas, no habra forma de garantizar derechos y
ofrecer respuestas satisfactorias de cara a demandas sociales. Sin ir tan lejos ni con el animo de
sonar pretenciosos, la caracterizacion implica un cambio metodoldgico en la administracion
publica. Antes se partia de lo general para llegar a lo particular, y en ese sentido, la
administracion y sus funcionarios, intentaban enmarcar a todos los ciudadanos dentro de unos
parametros universales contenidos en las normas, politicas publicas, etc. Hoy en dia, la
administracion parte de lo particular para llegar a lo general, es decir, la racionalidad
administrativa ha comprendido que es la informacién concreta y singular la que posibilita la

elaboracion de politicas de amplio alcance. (Pastor, 2011, pp. 16-18).

La finalidad de un proceso de caracterizacion es obtener informacion util y sélida sobre
una franja o porcion de la sociedad. Solo a través del conocimiento se pueden comprender las
I6gicas, dinamicas, transformaciones, desequilibrios y normalizaciones, que de continuo inciden
en una organizacion colectiva. Hoy dia, la comunidad caracterizada por un ethos homogeneo y
casi inmutable ha sido desplazada por la sociedad, colectividad compleja, de ethos difuso y de
atipicidades culturales. Ahora bien, el tipo de caracterizacién se define de acuerdo al género de

circunstancias o probleméticas que quieran abordarse. Esto indica que, por ejemplo, una
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una caracterizacion para elaboracion de una politica publica en deporte. (Gallo, 2014, p. 362).

De ningn modo, un proceso de caracterizacion debe verse como una cuestion
cuantitativa o como una metodologia de investigacion basada en la cosificacion de datos
humanos. Aqui cabe reconocer que lo realizado es eminentemente cualitativo, pues el objeto de
estudio (grupos humanos) es variable y relativo a condiciones endémicas y de entorno. En
primer lugar, se tendré que partir de una premisa: el objeto investigado es un sujeto, interlocutor
valido, participe de la realidad social y determinado por coordenadas externas e internas. En
segundo lugar conviene aceptar a priori que el radio de accion de ese sujeto es un universo
paralelo y complementario a la realidad total, caracterizado por un cédigo linglistico propio que
prefigura una forma de comunicacion unica y singularizada. Por ello, Gallo (2014) anota:
Caracterizar una poblacién es el intento de determinar las condiciones particulares que la
distinguen en materia de estructura social, politica y econdémica. Es pertinente precisar que la
caracterizacion no se limita a la recopilacién de datos estadisticos, también tiene como objetivo
elaborar un diagndstico de la realidad social de la poblacion teniendo en cuenta ademas de su
organizacion actual, el estudio de sus transformaciones, es decir, la manera como ha cambiado

0 mutado en el tiempo. (pp. 363-364).

No se puede desconocer que el andlisis poblacional debe integrar una perspectiva
historica, es decir, ubicar a los individuos en un pasado, presente y futuro. La comprension
diacroénica de la poblacién sugiere la obtencidon de un conocimiento integral respecto de las
condiciones materiales e inmateriales precedentes que han prefigurado las caracteristicas
culturales, sociales, politicas, y econdémicas de los individuos. De otro lado, la comprension
sincronica comporta un estudio acucioso y serio de los factores materiales e inmateriales que en
el presente ejercen una influencia determinante sobre la comunidad, esto invitar a relacionar
todas las dindmicas transformativas, dilatorias, y conflictivas que afectan de uno u otro modo a
los individuos. Por ultimo, cabe integrar en el andlisis, toda suerte de anhelos, afioranzas,
aspiraciones y proyecciones del futuro, sean estas colectivas o individuales. (Gallo, 2014, p.
364).

o Calle 35 N° 10 — 43 Centro Administrativo, Edificio Fase |

| PN Carrera 11 N° 34 — 52, Edificio Fase Il
‘ @ t i 7' Conmutador: (57-7) 6337000 Fax 6521777
? 3 , P&agina Web: www.bucaramanga.gov.co

| 1509001 Y § Codigo Postal: 680006
m o Bucaramanga, Departamento de Santander, Colombia

10


http://www.bucaramanga.gov.co/

Construccién Social,
Transparencia y Dignidad
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detalladas por aspectos cosméticos y estéticos, sino que también denotan una marcada
desigualdad en materia de oportunidades, condiciones materiales e inmateriales de vida,
sugestiones existenciales etc. Bajo el entendido del enfoque diferencial, el proceso de
caracterizacion resulta siendo un instrumento indispensable en lo relacionado con la
formulacién acertada de politicas equitativas, acciones y planes de gobierno que tiendan a
generar igualdad material y real. Si la administracion ignora esas otras realidades, no esta en
capacidad técnica y cualitativa para abordar los problemas estructurales y darles una respuesta
coherente y eficaz. (Gallo, 2014, p. 370).

Cualquier proceso de caracterizacion de usuarios comprende el surtimiento de dos
etapas:
v'Recaudacion de informacion general y especifica sobre la poblacion a caracterizar y
elaboracion de la caracterizacion de acuerdo a una metodologia previamente seleccionada.
Durante la primera etapa se recolecta informacion fidedigna y detallada a través de ciertos
instrumentos 0 mecanismos: encuestas, buzones de sugerencias, expedientes de usuarios,

observacién directa, aplicativos etc.

v En el caso de individuos, la informacion recogida debe estar referida a variables

geograficas, variables demograficas, variables intrinsecas y variables del comportamiento.

Ya desde el punto de vista de las colectividades u organizaciones, la informacién tendra
que estar relacionada con variables geograficas, variables del tipo de organizacion, y variables
del comportamiento organizacional. Ya en la segunda etapa del proceso de caracterizacion, es
decir, la referida a la elaboracién de la caracterizacién como tal, se procede a agrupar a los
individuos segun caracteristicas comunes, teniendo cuidado de no caer en generalizaciones
perniciosas y antipedagogicas.

Una vez clasificados los individuos, se identifican sus intereses respecto a la oferta de la
administracion. Por Gltimo, la administracion disefia una estrategia de respuesta, atencién y

asistencia, que tenga la virtud de responder satisfactoriamente a los requerimientos de cada tipo

o Calle 35 N° 10 — 43 Centro Administrativo, Edificio Fase |

| PN Carrera 11 N° 34 — 52, Edificio Fase Il
‘ @ t i 7' Conmutador: (57-7) 6337000 Fax 6521777
? 3 , P&agina Web: www.bucaramanga.gov.co

| 1509001 Y § Codigo Postal: 680006
m o Bucaramanga, Departamento de Santander, Colombia

11


http://www.bucaramanga.gov.co/

Construccién Social,
Transparencia y Dignidad

de usuario. (Ministerio de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, 2011, pp. 1-35).
VARIABLES DE LOS NIVELES DE CONOCIMIENTO DE LOS
USUARIOS PARTICULARES O INDIVIDUALES
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Geograéficos Demograéficos Intrinsecos Comportamientos
-Ubicacion - Edad - Conocimientos [JFrecuencia de
-Poblacion -Genero sobre la Interaccion con

-Sexo administracion organismos

-Tipologia de familia |publica nacional y | institucionales.

-Tamafio familiar local. -Circunstancias que
-Ocupacién -Mecanismos de lo hacen acudir a la
-Educacion comunicacion con | administracion
-Ingresos. la administracion. | local.

-Grupo Racial.
-Estrato
Socioecondmico.
-Vulnerabilidad

-Régimen de salud

Fuente: (Ministerio de Tecnologias de la Informaciones y Comunicaciones, 2011, pp. 19-20)
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BUCATAMEnga
VARIABLES DE LOS NIVELES DE CONOCIMIENTO DE LAS
ORGANIZACIONES, ENTIDADES, EMPRESAS
Geograficos Tipo de Organizacion Comportamiento
-Espacio de interaccion (del Origen del capital -Cultura organizacional
nivel local, nacional, |-Tamafio (nimero  de |(historia de la organizacion,
internacional etc.) integrantes) valores, principios y fines que
-Estructura organizativa |Actividad econdmica que [Orientan su trabajo)
(dependencias,  jerarquias, desarrolla. -Procedimientos de
organizacion interna) _Razdn Social. adopcion de decisiones de la
-Ubicacion principal. organizacion
-Personas autorizadas por la
organizacion para
interactuar con la
administracion local

Fuente: (Ministerio de Tecnologias de la Informaciones y Comunicaciones, 2011, p. 21)

Sin lugar a duda, un proceso de caracterizacién de usuarios de la administracion publica
es exitoso siempre y cuando parta de un disefio metodologico acertado. La pregunta que surge es
¢ Qué debe incluir una metodologia de caracterizacion de usuarios? Antes de emprender la labor
de recaudacion de informacion, resulta necesario definir el alcance y los objetivos de la
caracterizacion. Para ello se debe tener en cuenta que las politicas de atencion al usuario estan
enmarcadas en cinco frentes a saber: Servicio al ciudadano, Tramites, Gobierno en linea,
Rendicion de Cuentas y Participacion Ciudadana. Una vez definidos alcance, objetivos
generales y especificos, se procede a responsabilizar a un grupo de funcionarios o personal de
la administracion, para que ejecuten, desde una perspectiva preferiblemente interdisciplinar, el
proceso de caracterizacion como tal. Los responsables de la caracterizacion tendran que fijar
unas variables a investigar y esto se hard de acuerdo a los objetivos planteados previamente.
Después de formuladas las variables, se escogeran aquellas que tengan una relacion mas
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paso siguiente comporta la elaboracion, seleccion y aplicacion de un instrumento o mecanismo
de recoleccion de informacion.

En cuanto a esto, el responsable tendra cuidado en seleccionar los medios y mecanismos
que garanticen la compilacion de informacion completa, fidedigna y verificable. Y el tltimo paso
que se surte antes de publicar los resultados obtenidos, esta referido a la automatizacion, analisis,
categorizacion, segmentacion y agrupacion de la informacion recogida. Tal cuestion se realiza
teniendo en la mira el tipo de oferta institucional y los intereses de cada grupo de individuos.
(DNP, 2016, pp. 7-35)

7.2 MARCO CONCEPTUAL.
7.2.1 CARACTERIZACION POBLACIONAL.

Respecto al concepto de caracterizacion de ciudadanos, grupos de interés, el
Departamento de Planeacion Nacional (2016) aporta la siguiente definicién: En el contexto de
este documento, caracterizar hace referencia a identificar las particularidades de los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés con los cuales interactia cada una de las entidades de la
administracion publica, con el fin de segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y
a partir de alli gestionar acciones para: (i) el disefio 0 adecuacion de la oferta institucional, (ii) el
establecimiento de una estrategia de implementacion o mejorade canales de atencién, (iii) el
disefio de una estrategia de comunicaciones e informacion para la ciudadania, (iv) el disefio de
una estrategia de rendicion de cuentas que incluya acciones pertinentes en materia de
informacién, didlogo e incentivos, v) el disefio e implementacion de mecanismos de
participacion ciudadana en la gestion y en general (vi) la adecuada implementacion y evaluacion

de politicas publicas. (p. 3).

La Resolucion 1536 de 2015, expedida por el Ministerio de Salud, en su articulo 12, trae
a colacion la siguiente definicion sobre el concepto de caracterizacion poblacional: La

caracterizacion poblacional se define como una metodologia de andlisis de riesgos,
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Alcaldia de
Bucaramanga

modelos explicativos que permiten identificar riesgos, priorizar poblaciones dentro de las
personas afiliadas y lugares dentro de un territorio y programar las intervenciones individuales
necesarias para prevenir y mitigar dichos riesgos mediante acciones a cargo de las Entidades
Administradoras de Planes de Beneficios EAPB y administradoras de riesgos laboral ARL

contempladas en los planes de beneficios.
7.2.2 CARACTERIZACION DE USUARIOS.

En documento denominado ‘Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades
publicas’, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (2011) aporta la
siguiente definicién sobre el concepto de Caracterizacion de Usuarios: Es la descripcion de un
usuario o un conjunto de usuarios por medio de variables demograficas, geograficas, intrinsecas
y de comportamiento, con el fin de identificar las necesidades y motivaciones de los mismos al
acceder a un servicio. (p. 6)

7.2.3 USUARIO.

Para efectos del presente proyecto, un usuario es aquella persona que acude, y hace uso
de las dependencias, despachos y oficinas de la administracion publica, esto con el fin de obtener
una respuesta sus peticiones, demandas y necesidades.

7.24 CIUDADANO.

Un ciudadano es toda persona considerada como miembro activo de un estado, sometido
a sus leyes vy titular de derechos civiles y politicos. Es un concepto sociopolitico y legal de
significado relativo, usado desde tiempos antiguos y a lo largo de la historia, aungque no siempre

de la misma manera.
7.3 MARCO LEGAL.

El Articulo 2 de la Constitucion Politica, consagra: “Son fines esenciales del Estado:

servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
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en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de
la Nacion; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la
convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la RepuUblica estan
instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes,
creencias, y demas derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes

sociales del Estado y de los particulares.”

De otra parte, el articulo 123 de la Constitucion Politica, reza: “Son servidores publicos
los miembros de las corporaciones publicas, los empleados y trabajadores del Estado y de sus
entidades descentralizadas territorialmente y por servicios. Los servidores publicos estan al
servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran sus funciones en la forma prevista por la
Constitucion, la ley y el reglamento. La ley determinara el régimen aplicable a los particulares
que temporalmente desempenen funciones publicas y regulara su ejercicio.” Respecto de los
objetivos de la funcion administrativa, el articulo 209 constitucional, dispone: “La funcién
administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y

publicidad, = mediante la descentralizacion, la delegacion y la
desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativas deben coordinar sus
actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La administracién pablica,
en todos sus oOrdenes, tendra un control interno que se ejercera en los términos que sefiale la

2

ley.

Sobre la participacion ciudadana, el articulo 270 de la Carta Politica, pretexta: “La ley
organizaréa las formas y los sistemas de participacion ciudadana que permitan vigilar la gestion
publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultados.” La base
constitucional de todo proceso de caracterizacion poblacional de ciudadanos, grupos de intereés,
y poblacién de especial proteccion constitucional del Estado, esta consagrada en el articulo 13
de la Constitucion Politica, cuyo enunciado reza: Todas las personas nacen libres e iguales ante

la ley, recibiran la misma proteccion y trato de las autoridades y gozaran de los mismos
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derechos, libertades y oportunidades sin ninguna discriminacion por razones de sexo, raza,
origen nacional o familiar, lengua, religion, opinién politica o filoséfica. EI Estado promovera
las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva y adoptara medidas en favor de grupos
discriminados o marginados. El Estado protegera especialmente a aquellas personas que por su
condicidn econdmica, fisica 0 mental, se encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y

sancionara los abusos o maltratos que contra ellas se cometan.

En Sentencia C-017 de 2015, la Corte Constitucional, dispone: “El principio de enfoque
diferencial reconoce que hay poblaciones con caracteristicas particulares en razon de su edad,

género, orientacion sexual y situacion de discapacidad.”

De otra parte, esta el Decreto 2326 de 2009, por el cual se crea el Sistema Nacional del
Servicio al Ciudadano, y cuyo articulo 4, fija el cumplimiento de los siguientes objetivos:

v Fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y dependencias encargadas del
servicio al ciudadano, mediante la expedicion de lineamientos y politicas de
mejoramiento y la generacion de herramientas de asistencia técnica para aumentar la
calidad del servicio que prestan.

v" Fortalecer los canales de atencion al ciudadano en las entidades pablicas.

8. ALCANCE.

Caracterizar los usuarios de cada una de las dependencias, oficinas y despachos de la
alcaldia municipal de Bucaramanga, esto en el acometido de mejorar en materia de garantia de
atencion oportuna, Optima y satisfactoria, agilizacion de tramites administrativos emprendidos
por ciudadanos ante la administracion, acceso de los ciudadanos en general a la herramienta
virtual de gobierno en linea y promocion de la participacién ciudadana en procesos de rendicién

de cuentas, adopcion de decisiones de gobierno y fiscalizacidn de proceso administrativos.
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9. METODOLOGIA
PROCESO DE CARACTERIZACION DE USUARIOS
Primer paso | Segundo paso | Tercer paso | Cuarto paso | Quinto paso | Sexto paso
Seleccion,
elaboracion y | Automatizacion,
- Establecer _ .. |aplicacion de |clasificacion,
Identificar Enunciacion | ]
o responsable de _ .. |instrumento |agrupamientoy
objetivos y y priorizacion o Resultados.
la ] de analisis de la
alcances. _ . |devariables. _, ) _,
caracterizacion. recaudacion | informacion
de obtenida.
informacion.

9.1 PRIMER PASO.

9.1.1 Objetivo General.

Fuente: Elaboracion propia.

Realizar una caracterizacion poblacional de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés

con los cuales interactia cada una de las dependencias, oficinas y despachos de la

administracion local del municipio de Bucaramanga.

9.1.2 Obijetivos Especificos.

v Disefiar una metodologia sobre la caracterizacion poblacional de los ciudadanos, usuarios o

grupos de interés con los cuales interactia cada una de las dependencias, oficinas y despachos

de la administracion local del municipio de Bucaramanga.

Identificar la situacién social,

cultural,

politica y econémica de los diferentes grupos

poblacionales que interactuan con cada una de las dependencias, oficinas y despachos de la

administracion local del municipio de Bucaramanga.

u&
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v Aplicar la teoria, conceptos técnicos y marco normativo al proceso de caracterizacion
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de las dependencias, oficinas y despachos de la administracion local del municipio de
Bucaramanga.

v Procurar una atencién oportuna, éptima y satisfactoria al ciudadano que acuda a cada una de
las dependencias, despachos, entidades y oficinas que conforman la administracion local de
Bucaramanga.

v Agilizar la resolucién de los trdmites administrativos que emprendan los usuarios ante las
dependencias, despachos, entidades y oficinas que hacen parte de la administracion local de
Bucaramanga.

v Propender por el acceso de todos los ciudadanos, usuarios y grupos de interés ala herramienta

virtual de gobierno en linea, a través de la divulgacion y socializacion.

v Promover la participacion ciudadana en los procesos de rendicion de cuentas que lleve a cabo
la administracion, asi como en las veedurias de gobierno, la adopcién de decisiones

gubernamentales y la fiscalizacion de procesos administrativos.
9.1.3 Alcance.

Caracterizar los usuarios de cada una de las dependencias, oficinas y despachos de la
alcaldia municipal de Bucaramanga, esto en el acometido de mejorar en materia de garantia de
atencion oportuna, 6ptima y satisfactoria, agilizacion de trdmites administrativos emprendidos
por ciudadanos ante la administracion, acceso de los ciudadanos en general a la herramienta
virtual de gobierno en linea y promocion de la participacién ciudadana en procesos de rendicién

de cuentas, adopcién de decisiones de gobierno y fiscalizacion de proceso administrativos.
9.2 SEGUNDO PASO.
9.2.1 Establecer responsables de la caracterizacion.

Dentro de la Administracion municipal, el organismo encargado de viabilizar la
interaccion con los usuarios es el proceso de Gestion de servicio a la Ciudadania, encabezada
por la Subsecretaria Administrativa, que dentro de sus funciones tiene la de coordinar, dirigir y
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controlar la Atencién y solucion de la peticiones quejas, reclamo o recursos formule la
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ciudadania, conforme el marco legal vigente en la materia, permitiendo generar politicas de

medicion y determinacion en la poblacion que solicita servicio en laadministracion.
9.3 TERCER PASO.
9.3.1 Enunciacion y priorizacion de variables.
Del componente geograéfico:
v Ubicacion

v" Poblacion

v Densidad poblacional

Del componente demografico:
Edad

Genero

<\

Tamaino familiar

<\

Topologia familiar

<\

Ocupacion

Educacién

Ingresos

Grupo racial

Estrato socioeconémico
Vivienda

Vulnerabilidad

SN N N N N

Régimen de salud

Del componente de datos intrinsecos:
v Conocimientos sobre la administracion publica

v' Mecanismos de comunicacion con la administracion publica
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Del componente de comportamientos:
v Frecuencia de Interaccidn con organismos institucionales.
v" Frecuencia de interaccidn con organismos institucionales

v' Circunstancias que lo hacen acudir a la administracion local
9.4 CUARTO PASO.
9.4.1 Seleccidn, elaboracién y aplicacion de Instrumento de recaudacion de informacion.

Para la recopilacion de la informacion se determind como herramienta de medicion una
encuesta estructurada con preguntas cerradas y abiertas; las cuales contienen las siguientes

variables y/o componentes:

Componente geografico

v" Direccion donde vive.

v" Municipio y departamento donde vive actualmente?
Componente demogréfico

v' ¢ Cuantos afos tiene?

v ¢A cual grupo etario pertenece?
v’ ;Sexo? Mujer ___ Hombre
v

NUmero de integrantes de familia

v' Tipo de Familia:
____Mujer madre soltera cabeza de familia.
____Hombre padre soltero cabeza de familia.
____Familia compuesta por padre-madre e hijos.

____Familia homoparental.

v" Ocupacion:
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__Empleado/trabajador.
___Independiente.
___Trabajador informal.
__Desempleado.
__Pensionado.

v Educacion:
___ Primaria.
____Secundaria.
___Téecnico.
___Profesional.
___Magister.
___Doctorado.

v Ingresos Promedio:
Menos del salario minimo ¢ Cuanto?
Salario Minimo

Mas del salario minimo ¢ Cuanto?

v" Grupo racial o étnico al cual pertenece:
___Afrocolombiano
___Mestizo
___Indigena
____Extranjero
___Otro

v" Estrato Socioeconémico:
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v' Tipo de Vivienda:
___Propia.
___Arrendada.
____Familiar.

v" Sectores vulnerables:
___Minorias Sexuales o comunidad LGTBI.
___ Desplazados por la violencia.
___Victimas del Estado.
___Victimas de grupos armados ilegales.
___Personas con discapacidad.
___Mujeres Embarazadas.
___Mujer soltera y cabeza de familia.
___Personas con capacidades cognitivas especiales.
___ Desempleados.
___Minorias Politicas.
___Usuarios de Drogas.
___Enfermos de VIH, Cancer u Otras Enfermedades.
___Minorias religiosas o culturales.
____Trabajadoras sexuales.
___Habitantes de zonas marginales.

___ Otras.

v" Sistema de Salud:
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___Afiliado al régimen subsidiado.
___Afiliado al régimen contributivo.

Desvinculado del régimen de salud.

Componente de datos intrinsecos.
Posee conocimientos sobre el manejo, responsabilidades, funciones y finalidades de la

administracion publica:

___Muy completos.
___Suficientes.
____Completos.
___Bésicos.
____Minimos.

Nulos.

Componente de comportamientos

Frecuencia de interaccidn con organismos institucionales:

____Permanentemente.
___Ocasionalmente.
___Casi nunca.
___Nunca.

Permanentemente.

A través de cual medio, mecanismo o forma se comunica y/o relaciona con la administracion

municipal:

Servicio al ciudadano.

Via telefonica.
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____De manera escrita.
___Por medio del chat de la entidad.
____Modulo web PQRSD.

9.5 QUINTO PASO.

9.5.1 Automatizacion, clasificacion, agrupamiento, analisis de la informacion obtenida y

disefio de estrategias por meta.

La aplicacion de la encuesta se realizé a los ciudadanos que acuden a la administracion
municipal en las siguientes dependencias y oficinas de la administracion: SISBEN, Familias en
Accion, Secretarias de: Hacienda, Administrativa, Infraestructura, Planeacion, Desarrollo social y
Econdmico, Interior, Salud y Ambiente; Oficina de Valorizacion, DADEP, UTSP, Oficina TICS.

9.6 SEXTO PASO.
9.6.1 Resultados obtenidos.

COMPONENTE GEOGRAFICO:

Ubicacién.

El Municipio de Bucaramanga es la capital del Departamento de Santander, la cual esta
situada hacia la zona Oriental de Colombia, localizada en una terraza inclinada de la Cordillera
Oriental a los 7 08' de latitud norte con respecto al Meridiano de Bogota y 73° 08' de longitud al
Oeste de Greenwich. Su extension es de 165 kilometros cuadrados, su altura sobre el nivel del
mar es de 959m. Los Limites del Municipio de Bucaramanga son por el Norte con el municipio
de Rio negro; por el Oriente con los municipios de Matanza, Charta y Tona; por el Sur con el

municipio de Florida blanca y; por el Occidente con el municipio de Girén.

De acuerdo a los datos arrojados de la encuesta de pudo clasificar la direccion
especificada de los 661 ciudadanos evaluados en la vigencia 2018 de las diferentes comunas del

municipio de Bucaramanga y determinar su ubicacion tal y como lo demuestra la siguiente tabla:
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COMUNA
1 131 20%
2 42 6%
3 75 11%
4 127 19%
5 32 5%
6 42 6%
7 4 1%
8 2 0,3%
9 5 1%
10 29 4%
11 12 2%
12 36 5%
13 51 8%
14 5 1%
15 52 8%
16 1 0,2%
17 12 2%
F/BLANCA 3 0,5%

Fuente: elaboracion propia.

Se encontr6 que la comuna 1 y 4 tienen alta incidencia en ubicacién de los ciudadanos

encuestados. La comuna 1 se encuentra formada por los barrios: Miramar, Colseguros Norte,

Jardines de Altagracia, Minuto de Dios, Tejar | y Il, Maria Paz, kennedy, Altos del Kennedy,

Balcones del Kennedy, Miradores del Kennedy, Las Hamacas, Villa Rosa (sectores I, 11 y 111),

Omaga (sectores | y I1), Altos del Progreso, Las Olas bajas, Claverianos, Campo Madrid (Etapa |
y 1), Betania (Etapas | a la IX), Café Madrid, Colorados, El Pablén (Villa Lina, La Torre, Villa

Patricia, Sector Don Juan, Pablon Alto y Bajo). También incluye los asentamientos: Barrio Nuevo,

Divino Nifio, 13 de junio, Cervunion, Luz de Esperanza, Caminos de Paz.
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Girardot, La Feria, Napoles, Pio XIllI, 23 de Junio, Santander, Don Bosco, 12 de Octubre, La Gloria.
También incluye los asentamientos: Camilo Torres, Zarabanda, Granjas de Palonegro Norte,
Granjas de Palonegro Sur, Navas, y la Zona Industrial de Rio de Oro. Asi mismo, se encontr6 que
el 0,5% (3 personas encuestadas) vivian en el municipio de Floridablanca.

Poblacion.

De acuerdo con los datos suministrados por las diferentes oficinas y dependencias de la
administracion municipal se pudo determinar que 515.840 ciudadanos fueron atendidos durante
la vigencia 2018 en la administracion municipal de Bucaramanga, tal y como lo detalla la
siguiente tabla:

SECRETARIA /OFICINA |N° DE CIUDADADOS
TICS 95.359
Planeacion 12.513
SISBEN 15.380
Hacienda 68.655
UTSP 1.328
DADEP 484
Infraestructura 15.840
Valorizacion 12.000
Desarrollo Social 278.784
Salud y Ambiente 2.119
Interior 2.378
Administrativa 11.000
Total 515.840

Fuente: elaboracion propia.
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Densidad Poblacional.

De acuerdo a la proyeccidon desagregada por area suministrada por el DANE, el
Municipio de Bucaramanga al 2019 cuenta con 528.610 habitantes, de los cuales el 98,82% se

encuentran en la zona urbana (522.353) y el 1.18% en el &rea rural (6.257) .

Clima.

El clima de Bucaramanga esté clasificado por el IDEAM de la siguiente manera: en las
partes de menor altitud de la ciudad el clima es calido seco; en las zonas de mayor altitud de la
ciudad el clima es templado.45 Tiene una temperatura promedio de 23 °C y una maxima
promedio de 30,9 °C. El clima se caracteriza por presentar una precipitacion anual promedio de
1279 mm. El régimen de lluvias esta distribuido en dos periodos secos y dos lluviosos. Los
periodos secos comprenden los meses de diciembre, enero, febrero, marzo, junio, julio y agosto.
Los periodos lluviosos se distribuyen en los meses de abril, mayo, septiembre, octubre y

noviembre.

COMPONENTE DEMOGRAFICO:
Edad.

Para efectos de la presente caracterizacion se clasificd mediante 3 grupos poblacionales a
661 personas participantes de este estudio, las cuales se encuentran dentro de los siguientes

rangos de edad:

v De 18 — 26 afos: Jévenes
v De 27 —59: Adultos

v De 60 afios 0 mas: Adultos Mayores

RANGO DE EDAD |FRECUENCIA | PORCENTAJE
18-26 163 25%
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31%

60 0 Mas

296

45%

Fuente: elaboracion propia.

Del total de los 661 ciudadanos encuestados (personas que han tenido recientemente

contacto con la administracién local), el 25% corresponde al grupo poblacional de los jévenes,

seguido por el grupo de la adultez con un 31% en contacto con la administracion y sus

dependencias; siendo las personas adultas mayores con la mayor interaccion en los diferentes

secretarias y oficinas con un 45%.

Sexo.

La variable sexo es un aspecto bioldgico y determinante, y no un factor cultural y variable

como el género. Este hace referencia a las caracteristicas fisioldgicas naturales e inamovibles del

individuo.

SEXO |FRECUENCIA|PORCENTAJE
Femenino 317 48%
Masculino 344 52%

Fuente: elaboracion propia.

Segun la muestra tomada, los usuarios de la administracidn son principalmente hombres

con un 52% en una proporcion levemente superior; seguidos de las mujeres con un 28%.

Tamano Familiar.

A través de esta variable se clasifico el tamafio familiar de las personas participantes en la

caracterizacion segun el nimero de integrantes. De este modo se encontré6 mayoritariamente que

el 33% de los encuestados su familia estaba conformaban por 3 integrantes; seguido de 4

integrantes con el 30%; 5 integrantes el 20%; 2 integrantes el 2% y més de 5 integrantes con el

5%.

NUMERO DE INTEGRANTES

u&
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2 74 | 11%
3 217 | 33%
4 200 | 30%
5 134 | 20%
Mas de 5 36 | 5%

. Fuente: elaboracion propia.

Tipologia Familiar.
Las familias de los ciudadanos encuestados fueron clasificadas en los siguientes tipos:

v Familia nuclear: formada por los progenitores y uno, dos o mas hijos

v Familia monoparental: en la que el hijo o hijos cuentan con un solo progenitor (ya sea la
madre o el padre).

v" Familia homoparental: aquella donde una pareja de hombres o de mujeres se convierten

en tutores de uno o mas hijos.

TIPOLOGIA FAMILIAR
Nuclear 484 | 73%

Monoparental 176 | 27%

Homoparental 1 |0,2%

Fuente: elaboracion propia.

Tomando como punto de referencia la franja de usuarios encuestados, se puede concluir
que el tipo de familia tradicional continta siendo el mas comdn con un 73% de los ciudadanos
que acuden a la administracion tienen conformada una familia nuclear; seguido del 27% con una

familia monoparental y el 0,2% familia homoparental.

Ocupacion.

La situacion ocupacional es un indicador bastante Util, pues brinda conocimientos
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pena observar que a partir de la informacién recaudada, y basandose en las muestras tomadas,
se puede concluir gue son muy escasas las personas que tienen un empleo formal (tan solo el 22%
de las encuestados). Un considerable 36% manifiesta ser desempleado, un 16% independiente,
y un 23% trabajador informal, cuestion que, vista desde los promedios presentes, deja entrever

la incertidumbre econémica que se cierne sobre un alto porcentaje de familias bumanguesas.

OCUPACION
Desempleado 241 | 36%
Empleado 147 | 22%
Independiente 107 | 16%
Pensionado 17 3%
Trabajador Informal 149 | 23%

Fuente: elaboracion propia.

El articulo 25 de la Constitucion Politica de 1991, consagra que el trabajo es un derecho
cuya garantia corre por cuenta del Estado y la sociedad. Ademas de esto, la Corte Constitucional
ha reiterado que la dignidad y justicia de un trabajo, depende de su declaraciéon formal y el
reconocimiento de todos los derechos prestacionales del trabajador. Por ultimo, no se debe omitir,
que la desocupacion laboral es un fendmeno que reproduce escenarios de violencia e la incidencia

de actividades ilegales e ilicitas.

Educacion.

A partir del indicador nivel de escolaridad, se pudo medir la capacidad que tienen los
habitantes de un municipio para responder a la demanda laboral. Conviene manifestar en este
punto, que segun el articulo 67 de la Constitucion Politica la educacion es un derecho y a la vez un
servicio. Sin embargo, la oferta educativa institucional, sobre todo en formacion profesional y
técnica, no se compadece con la cantidad de personas que demandan acceso a universidades y
centros educativos. Aqui resulta crucial el aporte de entidades como el Sena, y carteras como el
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ministerio de educacion.

EDUCACION
Primaria 397 60%
Secundaria 196 30%
Técnica 43 7%
Profesional 20 3%
Magister 1 0,1%
Doctorado 4 1%

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo a los datos tomados, se puede denotar un bajo nivel de escolaridad, pues el 90%
de los encuestados tan solo alcanza la primaria y secundaria. El nivel técnico con un 7%; nivel
profesional un 3% empero el nivel postgrado contintia siendo un privilegio de pocos (apenas un
1,1% en magister y doctorado). En general, la poblacion encuestada se encuentra capacitada para
asumir labores que requieren un grado basico de conocimientos y preparacion. En conclusion, una
poblacion que se mantenga al margen de procesos educativos fuertes y sélidos no esta preparada
para reconocer los derechos de los demés. Sin lugar a dudas, esto desencadena situaciones

conflictivas, que a la postre rompen con la unidad y cohesion social.

Ingresos Promedio.

El nivel de ingresos de las personas encuestadas resulta coherente con su situacion
ocupacional. Este indicador denota el grado de vulnerabilidad socioeconémica de la poblacién
bumanguesa. Un 39% del total de encuestados, manifiesta no devengan algun ingreso mensual;
seguido del 37% quienes reciben ingresos inferiores al salario minimo, mientras que un 11% dice
que sobrevive con el salario minimo ysolo el 13% obtienen un ingreso mayor que este, asi como lo detalla

la siguiente tabla.

INGRESOS PROMEDIO
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Ninguno 258 |39%
Menos del Salario Minimo 246 | 37%
Salario Minimo 72 | 11%

Maés del Salario Minimo 85 | 13%

Fuente: elaboracion propia.

Por lo anteriormente expuesto, resulta sugerente y deseable ajustar los salarios al alza de
los precios, asi como también garantizar de manera gratuita la satisfaccion de necesidades basicas

como los servicios, la educacion y el transporte escolar.

Grupo Racial.
El 63% de la poblacién encuestada manifestd pertenecer al grupo racial mestizo, seguido
del 21% de la poblacion afrocolombiana, el 3% indigenas, el 3% extranjero y el 11% refirieron

pertenecer a otros grupos poblacionales.

GRUPO RACIAL
Mestizo 414 |63%
Afrocolombiano 138 | 21%
Indigena 15 | 2%
Extranjero 18 | 3%
Otros 76 | 11%

Fuente: elaboracion propia.

Estrato Socioeconémico.

Tal como se muestra en la tabla siguiente, del porcentaje de usuarios encuestados, el 87%
pertenece a los estratos socioecondémicos mas deprimidos y vulnerables (estrato 1, 2 y 3).
Unicamente, el 13,1% de encuestados hace parte los estratos 4, 5y 6. Sin lugar a dudas, fendmenos
estructurales como bajo nivel de ingresos, situacion ocupacional incierta, falta de escolaridad, entre

otros conllevan a engrosar zonas pobres, suburbiales y marginales de la poblacién.
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ESTRATO
SOCIOECONOMICO
1 92 14%
2 299 45%
3 182 28%
4 78 12%
5 9 1%
6 1 0,1%

Fuente: elaboracion propia.

A su vez, no se puede obviar que los estratos 1, 2 y 3, requieren mas de la asistencia social

del Estado, por ello, resulta de vital importancia reforzar los canales de comunicacién entre los

pobladores de estas zonas y la administracion local. Adicionalmente, se hace viable la aplicacion

de politicas publicas dirigidas a la satisfaccion de demandas y garantia de derechos del sector de la

poblacién mas vulnerable.

Vivienda.

El articulo 51 de la Constitucion Politica dispone refiere que ‘Todos los colombianos

tienen derecho a vivienda digna. El Estado fijara las condiciones necesarias para hacer efectivo

este derecho y promovera planes de vivienda de interés social, sistemas adecuados de

financiacion a largo plazo y formas asociativas de ejecucion de estos programas de vivienda.” No

obstante, y pese a que se han hecho ciertos esfuerzos por parte del Estado, la poblacion en su

mayoria carece de vivienda propia. Los programas de vivienda de interés social no son

suficientes para solventar esta necesidad social. Asi lo demuestra la siguiente tabla.

TIPO DE VIVIENDA

Arrendada 449

68%

16

TR M. 1
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Propia

80

12%

Fuente: elaboracion propia.

Si bien es cierto que de la muestra tomada no es posible derivar una situacion general, si es

plausible descubrir una tendencia. Del porcentaje de usuarios encuestados, el 68% carece de

vivienda propia, y el 20% vive en casa familiar. Unicamente, el 12% tiene vivienda propia.

Grupo Vulnerable.

El concepto de vulnerabilidad se aplica a aquellos sectores o grupos de la poblacion que

por su condicion de edad, sexo, estado civil y origen étnico se encuentran en condicion de riesgo

que les impide incorporarse al desarrollo y acceder a mejores condiciones de bienestar. Para efectos

de esta variable se encontr6 significativamente que el 37% de los encuestados se encontraban en

condicion de vulnerabilidad por desempleo.

GRUPOS VULNERABLES

Desempleado 246 | 37%

Desplazado por la violencia 31 5%
Discapacidad 6 0,6%
Minorias politicas 3 0,3%
Minorias sexuales 2 10,2%

Mujeres embarazadas 41 6%

Mujer soltera y cabeza de familia| 12 2%
Usuario de drogas 3 0,3%
Victimas del estado 1 |0,1%
Ninguno 316 | 48%

Fuente: elaboracion propia.

Régimen de salud perteneciente.
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Segtn el articulo 48 de la Constitucion Politica de Colombia ‘Se garantiza a todos los
habitantes el derecho irrenunciable a la Seguridad Social”, Por ello, el Estado puso a disposicion el
régimen subsidiado, destinado a garantizar el derecho a la salud a aquellas personas que no se
encuentran vinculadas a un empleo formal Sin embargo se pudo determinar que el 8% de usuarios

encuestados manifestaron no estar afiliados a ningun régimen de salud.

REGIMEN DE SALUD
Contributivo 111 17%
Subsidiado 499 75%
Desvinculado 51 8%

Fuente: elaboracion propia.

Respecto a ello, la muestra tomada arroja que el 75% de los encuestados refirieron estar

afiliados al régimen subsidiado y el 17% se encontraban desvinculados.

COMPONENTE DE COMPORTAMIENTOS FRENTE A LA ADMINISTRACION.

Conocimiento de la administracion.

El 52% de los ciudadanos encuestados manifestaron desconocer el manejo,
responsabilidades, funciones y finalidades de la administracion puablica, no obstante el 47%
refirieron tener conocimientos basicos (26%), minimos, completos (4,7%), muy completos (0,3%)

y suficientes (7%).

CONOCIMIENTO EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA
Basicos 174 26%
Completo 25 4,7%
Minimos 69 10%
Muy Completos 3 0,3%
Nulos 346 52%
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Suficientes ‘ 44 ’ 7% ‘

Fuente: elaboracion propia.

Contacto con la administracion.

De acuerdo con la informacion obtenida, cuando los ciudadanos encuestados necesitan
establecer contacto con la administracion prefieren acudir a las diferentes oficinas y dependencias
para gque le brinden atencion personalizada (39%). Desde luego, tal oficina comporta un canal de
comunicacion valido y oportuno, sin embargo otros mecanismos son utilizados tales como: via
telefonica con un 29%; de manera escrita con un 27% y en una minima proporcion el chat y médulo
web PQRSD con 2% cada uno.

CONTACTO CON LA ADMINISTRACION
Chat 15 2%
Escrita 179 | 27%
Modulo Web PQRSD 16 2%
Servicio al ciudadano 261 | 39%
Telefonica 190 | 29%

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia de interaccidén con organismos institucionales adscritos a la administracion
local.

Respecto de este indicador, se evidencia un considerable 60% con una frecuencia de
interaccion de casi nunca y un 36% de los ciudadanos solo lo hace ocasionalmente. El 4,7% de los
encuestados lo hace permanentemente, cuestion que significa que dicho grupo de personas
mantiene intereses serios y solidos frente a la administracién local y en minima proporcion el 0,3%

refirieron no hacerlo con una respuesta de nunca.

FRECUENCIA DE
INTERACCION

Calle 35 N° 10 — 43 Centro Administrativo, Edificio Fase |
Carrera 11 N° 34 — 52, Edificio Fase Il
Conmutador: (57-7) 6337000 Fax 6521777

P&agina Web: www.bucaramanga.gov.co
Codigo Postal: 680006
Bucaramanga, Departamento de Santander, Colombia

37


http://www.bucaramanga.gov.co/

Construccién Social,
Transparencia y Dignidad

BUCATAMEnga
Ocasionalmente 236 | 36%
Casi Nunca 395 | 60%
Nunca 3 10,3%
Permanentemente 27 |4,7%

Fuente: elaboracion propia.

Circunstancias o intereses que lo hacen acudir a laadministracion local.

Entre los intereses que mas motivan a los usuarios para acudir a la administracién local,
estan: en primer lugar, la ejecucion de tramites y servicios generales, seguido de los programas
sociales ofertados. Tal cuestién demuestra que, por lo regular, la aproximacion de los usuarios a la

administracion se da en razén de sufragar necesidades inaplazables tales como:

CIRCUSTANCIAS POR LA
QUE ACUDE A LA INSTITUCION
Actividades centros vidas
Afiliacion al SISBEN

Alumbrado publico

Entrega de mercados

Estados de cuenta

Impuesto predial

Registro de discapacidad

Mantenimiento malla vial

Radicacion de documentos

Uso internet uso vive digital

Viabilidad uso de suelos

Citaciones

Fuente: elaboracion propia.
No obstante, hacer sugerencias o formular denuncias no suelen ser actividades muy

habidas entre los usuarios de la administracion.
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9.6.2 Estrategias para el fortalecimiento de la interaccién entre usuarios y administracion

local.

POBLACION ESTRATEGIAS METAS

Articular con instituciones educativas
la implementacién de campanas
informativas de los diferentes procesos | Participacion, Educacion,
Nifios, nifias, |administrativos que ejecuta la|conocimiento, interaccion con
adolescentes. | administracion municipal en Pro de la|la administracion y sus
ciudadania, para garantizar  la|dependencias.

participacién ciudadana de nifias, nifios

y adolescentes.

Empoderar a las organizaciones
juveniles (culturales, sociales,
politicas,  econOmicas,  artisticas, | Conocimiento institucional,

deportivas etc.) en reconocimiento | empoderamiento de la

Jovenes activo de sus derechos y deberes, |comunidad, reconocimiento
haciendo énfasis en la relacion |de derechos y deberes
ciudadano-administracion local.

Reforzar los distintos canales de |Informacién, conocimiento,
comunicacion tecnoldgicos, mediante | interaccion con la
la promocidn de espacios de formacion | administracion municipal,

Adultos ciudadana. difusion de conocimiento,

Difundir los diferentes mecanismos de | empoderamiento de la
establecer contacto con la|comunidad, uso y garantia

administracion local. derechos
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Dar a conocer a la ciudadania la oferta

institucional de cada secretaria u
oficina.
Promover, a partir de campafas

formativas, el uso activo de los canales
de

tecnoldgicos: pagina web, chat

naturales comunicacion

Promover mediante formas didacticas
y pedagdgicas la interaccion de las

personas mayores con la

administracion local.

Dar a conocer la oferta institucional de |Garantia de derechos de

programas sociales dirigidos a la |personas mayores,
Adultos Mayores y o ] »
poblacidn de personas mayores que se | conocimiento, interaccién con

encuentren en situacion de |la administracion municipal.
vulnerabilidad.

Promover la incorporacién progresiva
de las TICs como una estrategia para

brindar servicios y tramites de calidad.

Familias

vulnerables.

-Divulgar la oferta institucional de
programas sociales dirigidos a las
familias vulnerables.

-Ampliar la oferta de acceso a los
diferentes programas sociales que se

Conocimiento,
fortalecimiento
institucional, intervencion,
garantia de derechos de las

familias vulnerables.

dirigen a familias vulnerables.
-Intervenir a partir de un grupo
familias

interinstitucional a en

situacion de vulnerabilidad.
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Desempleados,
independientes,
trabajadores

informales.

-Establecer una red de apoyo | Promocion del empleo,
interinstitucional que brinde | conocimiento, formacion,
posibilidades de estudio a personas | garantia de derechos.
desempleados, trabajadores
informales e independientes.
-Articulacion interinstitucional para
ampliar las oportunidades de trabajo
formal.

-Divulgar la oferta institucional de
dirigida a la poblacién desempleada,
independiente, trabajadores
informales y personas con bajo nivel

de ingresos.

Personas con

bajo nivel de

-Implementacion de politica de | Capacitacion, formacion,

inclusiébn en donde participe el | educacion, garantia de

escolaridad. Instituto Nacional para Ciegos (INCI), | derechos.

el Instituto Nacional para Sordos

(INSOR), el SENA, la comunidad y

otras instancias participativas para la

inclusion, planes de mejoramiento y

planes de apoyo a la poblacién con

bajo nivel de escolaridad.
Poblacién -Dar a conocer y fortalecer la oferta |Intervencion, garantia de
estratos 1, institucional de programas sociales a |derechos, acciones
2y3 poblaciones vulnerables del |afirmativas, fortalecer la

municipio. comunicacion sociedad-

administracion.
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Personas sin -Ampliar la cobertura del acceso a la | Derecho a la vivienda.
vivienda vivienda digna a las poblaciones
vulnerables del municipio.
-Dar a conocer y fortalecer los
proyectos de vivienda de interés social
que ofrece el municipio de
Bucaramanga.
Poblacion -Garantizar el acceso a la vinculacion | Garantia de Derecho a la

desvinculada del régimen subsidiado en salud atoda | Salud.
del régimen de |la poblacion vulnerable del municipio
salud. de Bucaramanga.

- Aumentar la cobertura de
intervencion  comunitaria en las

diferentes determinantes de la salud.

Fuente: elaboracion propia.

9.6.3 Publicacion de resultados.

La Subsecretaria administrativa, socializara en el concejo de gobierno, la
caracterizacion realizada. De igual manera procedera a enviar via correo electrénico los
resultados producto de la misma a los secretarios o jefes de despacho con la finalidad adoptar
este documento, como base para la planeacién; posteriormente la ejecucion de los indicadores
y metas del plan de desarrollo, mapa de riesgos y plan anticorrupcion y atencion al ciudadano,
buscando una mayor satisfaccion de las necesidades enfocadas en el cumplimiento de los
principio derechos y deberes, consagrado en la constitucion politica, bajo las lineas de accion

de la actual administracion.
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10. CRONOGRAMA.

ACTIVIDAD FECHA DE REALIZACION
Actualizacion del documento: metodologia, )
. Julio 2019.
marco conceptual, marco teérico, marco legal.
Actualizacion del Instrumento. Agosto 2019.

Aplicacion del instrumento.

Septiembre y Octubre 2019.

Realizacion de la caracterizacion

Noviembre 2019.

Planteamiento de estrategias.

Diciembre 2019.
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ANEXOS

FICHA TECNICA DE APLICACION DEL INSTRUMENTO DE ENCUESTA

Fecha y lugar de aplicacién Del 1 de julio al 15 noviembre de 2019,

Bucaramanga Santander

Dependencias SISBEN, Oficina Asesora TIC, Unidad Técnica
de Servicios Publicos — UTSP, Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio
Publico- DADEP, Oficina de Valorizacion,
Secretarias de Hacienda, Educacion, Planeacion,
Desarrollo Social, Infraestructura, Interior, Salud

y Ambiente, Administrativa.

Poblacién encuestada 660 personas

Elaborado: Didier Fabian Moreno Gamboa

Responsable Proceso de Gestidn de Servicio a la
Ciudadania

Aprobado JORGE ENRIQUE RUEDA FORERO

Secretario Administrativo
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