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1. METODOLOGIA

Pasos para desarrollar la caracterizacion poblacional de los ciudadanos, usuarios y grupos de
interés:

PASO 1. Reconozca

ejercicios previos de

caracterizacion y de
relacionamiento.

PASO 5, Use y PASO 2, Establezca
aproveche la las variables para la
informacion. caracterizacion.

PASO 4. Analice la PASO 3. Recolecte

informacion la informacion.

Fuente: Guia de caracterizacion de ciudadanos y Grupos de Valor. DAFP. Version 5. Noviembre 2022

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Identificar las particularidades, necesidades y expectativas de los ciudadanos, usuarios y grupos
de interés que hacen uso de los servicios, tramites y programas ofertados por la Alcaldia de
Bucaramanga, con el fin de segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y a partir de
alli tomar acciones en pro de la mejora en la calidad de la atencion.

2.2 Objetivos Especificos

e Aplicar la metodologia disefiada por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica
- DAFP, para la elaboracién de la caracterizacion de la poblacion que interacta en las
dependencias de la Alcaldia del Municipio Bucaramanga.
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e Identificar los aspectos demogréficos, geograficos, sociales y econémicos de los
ciudadanos que hacen uso de los servicios, tramites y programas ofrecidos por la Alcaldia
de Bucaramanga.

e Segmentar la poblacion en grupos que compartan atributos similares.

e Conocer la frecuencia y los medios de atencion por los cuales la ciudadania hace uso de
los servicios que brinda la Alcaldia de Bucaramanga.

3. ALCANCE

El informe de caracterizacion de los ciudadanos y grupos de valor para la vigencia 2024, inicia con
la aplicacion de la encuesta F-GSC-8200-238,37-024, la cual se envi0 a traves de correo electronico
masivo a los ciudadanos que realizaron algin trdmite o solicitud con la Administracién Municipal
con el fin de obtener los insumos necesarios para proceder a la tabulacion de los mismos y
finalmente desarrollar el informe.

4. LIDER O RESPONSABLE

El proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, de la Secretaria Administrativa, como encargado
de posibilitar la interaccion con los ciudadanos, usuarios y grupos de interés y de brindar atencién
con calidad y oportunidad en las diferentes solicitudes de tramites, servicios, peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los ciudadanos, es el responsable de realizar la caracterizacion de los
ciudadanos.

5. IDENTIFICAR VARIABLES Y NIVELES DE DESAGREGACION

De acuerdo con la guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés del
Departamento Administrativo de la Funcién Pablica - DAFP, las variables recomendadas para la
caracterizacion de personas son las siguientes:
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Ubicacion

Poblacion

Densidad
poblacional

Clima

DE
COMPORTAMIENTO

INTRINSECAS

S

=
o

Lugares de encuentro

Acceso a canales
de atencion

2y

Uso de canales de atencién

Conocimientos

Dialecto

=== i
- == ﬂ'ﬂ a\'ﬁ @
===

=y

Niveles de uso Estatus del usuario | Beneficios buscados Eventos

Fuente: Guia de caracterizacion de ciudadanos y Grupos de Valor. DAFP. Version 5. Noviembre 2022
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DEMOGRAFICAS

o

o

==

Tipo ¥y nbmero
de documento

Edad (fecha de
nacimienlo)

Saxo

Género (orentacidn
sexual e identidad

RELACIOMALES

Frecuencia y iempos
de interaccion

en escenarios de
relacionamiento

Escenarios de
relacionamiento
miés empleados o de
mayor preferencia
entra La ciudadania,
grupos de valor

¥ las entidades

Olros escenarios

de relacionamienta
alternativos o
itinerantes de mayor
preferencia entre

la ciudadania ¥ los
grupos de valor

Temas més
demandados ¥
de mayor interés
en cada uno de
los escenarios de
relacionamiento
identificados.

de género)
%
-
Ingresos Ocupacién/actividad Estrato Régimen de
econdmica socipecondmico afiliacidn al
Sistemna General de
Seqguridad Social
+++

2,

@

ﬂ fﬁf

4

1 [1

Puntaje del Sishén

Estado del ciclo

Tamano,

Nivel de educacidn

familiar compasicidn o Escolaridad
grupo familiar
Lenguas o idiomas Vulnerabilidad

Calificacidn de la experiencia del
ciudadano con la entidad frente a:

Aceeso a informacidn pldblica,

Acceso a tramites,

Acceso a oferta institucional

(servicios, programas o proyectos),

Espacios para hacer control

¥ axigir cuentas.

Espacios de participacion,

Espacios de
articulacion y
relacionamiento
existentes entre
organizaciones,
asociaciones y
riedes, que son
relevantes para el
relacionamiento
con las entidades,

Contexto
Socioterritorial:
busca entender el
contexto social,
politico, econdmico
y ambiental de

la ciudadania y
grupos de valor
que son objeto de
caragterizacidn,

Fuente: Guia de caracterizacion de ciudadanos y Grupos de Valor. DAFP. Versién 5. Noviembre 2022
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6. PRIORIZACION DE VARIABLES

Una vez identificadas las variables para la caracterizacion de la poblacion, en la Alcaldia de
Bucaramanga se priorizaron las siguientes:

» Del componente geogréfico

Ubicacion (Direccion- Barrio- Departamento y Municipio donde
vive).

» Del componente demogréfico

Edad (Afos)

Género (Mujer - Hombre — Prefiero no especificar — otro cudl)

Ocupacion (Empleado — Desempleado — Trabajador Independiente —
Pensionado- labores de hogar)

Educacion (Sin estudio- Primaria — Secundaria — Técnico- Tecndlogo —
Profesional — Especialista — Master - Doctorado)

Lenguas o idiomas (espafiol- inglés-Wayu-quechua- otro cudl.)

Estrato socioeconémico (0-1 — 2 — 3 — 4 — 5-6)

Informacion poblacional:

o (Poblacion sexualmente diversa (LGBTIQ) — Victimas del
conflicto- Persona con discapacidad- Persona Mayor-Mujeres
embarazadas- Persona en habitabilidad de calle- Trabajador o
trabajadora sexual- Otro cual- Ninguno).

o Grupos (Afrodescendientes- Negritudes- Indigena-Rom-Otro
cuél-Ninguno)

Reégimen de Salud (Afiliado régimen contributivo, subsidiado)

Tipo de vivienda (Propia- Arriendo- Familiar- Otro Cual)

Grupo del Sisbén (Grupo A- B-C-D- No esta inscrito- No sabe, no
responde)

» Del componente de datos intrinsecos

Uso de canales o medios de comunicacion con la Alcaldia de Bucaramanga

A traves de qué medio se ha comunicado con el Municipio de Bucaramanga

(Correo electronico — Modulo PQRSD — Via telefonica — Presencial, Otro)
Conocimiento sobre los servicios que ofrece la Alcaldia de Bucaramanga

» Del componente de comportamientos

Frecuencia de interaccion con la Alcaldia de Bucaramanga
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7. IDENTIFICAR MECANISMOS PARA RECOLECTAR INFORMACION

La encuesta que se presenta a continuacion fue aplicada a 710 ciudadanos, usuarios y/o grupos de
interes, que en algun momento realizaron un tramite o solicitaron un servicio de la Administracion
Municipal. El procedimiento utilizado fue el envié de un correo electronico masivo a estos
ciudadanos en donde se les compartio un link a través del cual tenian acceso a la encuesta para
responder a las preguntas en ella relacionadas.

Link de Acceso a la Encuesta

https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=8j90e CAM2ku8d9SygH8aag7YhljioOBPt
962M4-pODIUMOXSOTRDMVEXTTIKNTNVNzkOUUpESIpCRIi4u&route=shorturl



https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=8j9oeCAM2ku8d9SyqH8qaq7Yh1jioOBPt962M4-pQD9UM0xSQTRDMVFXTTlKNTNVNzk0UUpESlpCRi4u&route=shorturl
https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=8j9oeCAM2ku8d9SyqH8qaq7Yh1jioOBPt962M4-pQD9UM0xSQTRDMVFXTTlKNTNVNzk0UUpESlpCRi4u&route=shorturl
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8. SISTEMATIZAR LA INFORMACION Y ESTABLECER GRUPOS O
SEGMENTOS

8.1.DATOS PERSONALES

8.1.1. Gréfico 1: Ubicacion

1.1 UBICACION
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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 Giron.

Bucaramanga esta dividida en 17 comunas, dentro de cada comuna hacen parte: los barrios,
asentamientos, urbanizaciones y otros (sectores con poblacion flotante) y son las siguientes:
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- Comuna 1 Norte.

. [
- Comuna 2 Nororiental wide 5 4 i“—-- \
- Comuna 3 San Francisco s S ,
- Comuna 4 Occidental T~ -
@ T

- Comuna 5 Garcia Rovira

- Comuna 6 La Concordia M S
- Comuna 7 La Ciudadela s Ol fﬁ-"'
. i S ! 4
- Comuna 8 Sur Occidente A N\ S
- Comuna 9 La Pedregosa SV
" [ L1 |

- Comuna 10 Provenza

- Comuna 11 Sur r S i\
L "4 P [ 3 13
- Comuna 12 Cabecera del Llano _ "“‘{’H 3 -"Ia R (
- Comuna 13 Oriental Vs (,-a,g‘,._.f."" “N
. — L 1w A~
- Comuna 14 Morrorico / o "r” L'x /Y
T ,.-'
- Comuna 15 Centro *“x\ 7 J,il Ve
. - T & ’
- Comuna 16 Lagos del Cacique \

- Comuna 17 Mutis

Fuente: https://www.bucaramanga.gov.co/division-politico-urbana/

Teniendo en cuenta los datos del grafico No. 1.1, se evidencia que el 17% de los ciudadanos
encuestados pertenecen a la comuna 3 ubicada en San Francisco, el 14% se ubican en la comuna 1
Norte, el 13% en la comuna 2 Nororiental; con esto se puede deducir que los ciudadanos que mas
se acercaron a las instalaciones de la Alcaldia durante el afio 2024, fueron aquellos que viven en
las comunas aledafias a la administracion.

8.1.2. Gréfico 2: Edad

Teniendo en cuenta los grupos etarios establecidos por el Ministerio de Salud, se clasifica la
informacién de la siguiente forma:

- Adolescencia (12-18 afios)

- Juventud (19-26 afios)

- Adultez (27-59 afios)

- Persona mayor (60 afios 0 mas)

10
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1.2 Edad (grupo etario)

Persona mayor (60 afios 0 mas) 23%

Adultez (27-59 afios) 65%

Juventud (19-26 afios) = 9%

Adolescencia (12-18 afios) }%

0% 20% 40% 60%

80%

100%

El grafico anterior evidencia que las personas que mas se acercan y/o hacen uso de los servicios de
la Alcaldia de Bucaramanga, estan dentro del grupo etario adultez correspondiente al rango de edad

entre 27 y 59 afios, siendo el 65% del total de la muestra.

8.1.3. Gréfico 3: Género

1.3 Usted se considera de género:
0,7% . 0,5%

36%

63%

[ Masculino Femenino Prefiero no especificar

No Binario

Segun la muestra de 710 ciudadanos, las personas que mas interactian con la Administracion

Municipal pertenece al Género Femenino con el 63%.

11
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8.1.4 Grafico 4: ;Cual es el estrato de su vivienda?

1.4 ¢ Cual es el estrato de su vivienda?

100%
80%
60%

40%

. 32%
20% ° 25% 26%
1% 14% 3% 0%
0%

Estrato 0 Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6

La estratificacion socioecondmica es una clasificacion en estratos de los inmuebles residenciales
que deben recibir servicios publicos, se realiza principalmente para cobrar de manera diferencial
por estratos los servicios publicos domiciliarios permitiendo asignar subsidios y cobrar
contribuciones en esta area (DANE, s.f.); De acuerdo con la informacion suministrada, el 32% de
los ciudadanos indica que el estrato de su vivienda es 1, el 26% es de estrato 3, el 25% indica que
es estrato 2; el 14% indica ser estrato 4, un 3% es estrato 5, y el 1% es estrato O (cero).

8.1.5 Gréfico 5: ¢En cual grupo del Sisben se encuentra inscrito?

1.5 ¢En cual grupo del SISBEN se encuentra inscrito?

100%
80%
60%

40%

20% ,—\ 32% 28%
21% 7%
9% 3%
0% o

Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D No estd No sabe, no
inscrito responde
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El Sisbén es el Sistema de Identificacion de Potenciales Beneficiarios de Programas Sociales, que
permite clasificar a la poblacion de acuerdo con sus condiciones de vida e ingresos. Esta
clasificacion se utiliza para focalizar la inversion social y garantizar que sea asignada a quienes
mas lo necesitan (SISBEN, s.f.); en la grafica se evidencia que el 28% de los ciudadanos
encuestados no se encuentran inscritos en el Sisben; el 32% indica que pertenecen al Grupo B el
cual corresponde a hogares en condicion de pobreza moderada; el 21% pertenecen al Grupo A el
cual comprende a hogares en situacion de pobreza extrema; el 9% al grupo C correspondiente a
hogares en condicion de vulnerabilidad y el 3% pertenece al grupo D

8.1.6 Gréfico 6: ¢Con cual de las siguientes lenguas o idiomas usted se comunica?

1.6 ¢Con cual de las siguientes lenguas o idiomas
usted se comunica?

100%

99,7%
80%

60%

40%

20%
0,3% 0%

0%

Espafiol Lengua extranjera Lengua Nativa

Teniendo en cuenta los datos de la grafica anterior, se evidencia que el 99.7% de los ciudadanos
encuestados se comunican con el idioma espafiol y el 0.3% indica comunicarse en lengua extranjera
especificamente en inglés.

13
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8.2 EDUCACION Y ASPECTO LABORAL

8.2.1 Gréfico 8: ¢ Cual es su nivel de formacion?

2.1 éCual es su nivel de formacion?

Doctorado | 0%
Master 8%

Especialista 7% |

Profesional [ 13% |

Tecndlogo 4%
Técnico 9% |

Secundaria 30% |
Primaria _____ 23% |

Sin estudios 5%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

La formacion de una persona esta vinculada a los estudios que curso, al grado académico alcanzado
y al aprendizaje que complet6. A partir de los datos tomados, se evidencia que el 30% de los
ciudadanos encuestados culmind sus estudios hasta secundaria; el 23% culmind la primaria; el 13%
indicd haber alcanzado un titulo profesional; el 9% indica ser Técnico; el 8% indica haber
culminado una maestria; el 7% manifiestan haber culminado una especializacion; el 5% indica no
haber culminado ningin grado de escolaridad y el 4% indican ser Tecndlogo.

8.2.2 Gréfico 9: ¢Su ocupacion es?

2.2 Su ocupacion es:

Estudiante :| 4%

Pensionado :| 3%

Desempleado 19%
Labores de hogar 19%
Trabajador independiente 25%

Empleado |32%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Teniendo el grafico anterior, se observa que el 32% de la poblacion encuestada indica ser
empleado; el 25% son trabajadores independientes, los cuales son personas naturales que realizan
una actividad econdémica o prestan sus servicios de manera personal, por su cuenta y riesgo,
mediante contratos comerciales o administrativos, distintos al laboral (SURA,2023); el 19% de la
poblacién encuestada estad desempleada y en labores del hogar respectivamente; el 4% indican ser
estudiantes y el 3% manifiestan ser pensionados

8.3 SALUD

8.3.1 Gréfico 10: ¢Se encentra afiliado al sistema de salud?

3.1 ¢ Se encuentra afiliado al sistema de
salud?

2%

98%

[Si I No

De conformidad con el articulo 49 de la Constitucion Politica de Colombia el cual dice, “la atencién
de la salud y el saneamiento ambiental son servicios publicos a cargo del Estado. Se garantiza a
todas las personas el acceso a los servicios de promocion, proteccion y recuperacion de la salud”
(Colombia, 1991), se evidencia que el 98% correspondiente a 693 ciudadanos, indicaron se
encuentran afiliados al sistema de salud y so6lo el 2% indica que no esta afiliado.

15
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8.3.2 Grafico 11: ¢En cual de los sistemas se encuentra afiliado, contributivo o

subsidiado?

¢En cual de los siguientes?

49,93 50,07%

[ Contributivo Subsidiado

Teniendo en cuenta que el régimen contributivo, es el sistema que acoge a los trabajadores que
aportan una porcion de su salario para tener cobertura en salud para ellos y sus familias, se observa
que el 50.07% de la poblacion encuestada esta afiliada a este sistema, por otro lado, el régimen
subsidiado, es el mecanismo mediante el cual la poblacién mas pobre del pais, sin capacidad de
pago, tiene acceso a los servicios de salud a través de un subsidio que ofrece el Estado (Minsalud,
s.f.), el 49.93% de los ciudadanos, indica que son beneficiarios de este régimen.

8.4 INFORMACION POBLACIONAL

8.4.1 Gréfico 13: (Se encuentra en alguno de los siguientes grupos poblacionales?

4.1 {Se encuentra en alguno de los siguientes grupos
poblacionales?

Campesino ] 4%
Migrante 1 4%
Trabajadora o trabajador sexual = 0%
Persona en habitabilidad de calle | 0%
Mujer embarazada ] 1%
Persona Adultamayor =] 15%
Persona con discapacidad 4%
Victima del conflicto =71 6%
Poblacién sexualmente diversa (LGBTI+) ] 6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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De la muestra de 710 ciudadanos el 15% indica pertenecer al grupo de personal adulta mayor; el
6% manifiestan ser victima del conflicto y Poblacion Sexualmente Diversa (LGBTI+); el 4%
indican pertenecer al grupo de Migrantes, Campesino y Personas con Discapacidad y el 1% indican
ser mujeres embarazadas

8.4.2 Gréfico 14: ¢ Usted se auto reconoce como parte de alguno de los siguientes grupos?

4.2 ¢Usted se autorreconoce como parte de alguno
de los siguientes grupos?

Ninguno | 95%

Otro-cudl 2%
Rom | 0,1%
indigena | 0,7%
Comunidad Negra | 0,6%

Afrocolombiano [ 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Se identifica que el 2% correspondiente a 12 personas se auto reconocen como afrocolombianos;
el 2% se identifican como otro grupo en donde 4 personas indican ser padres 0 madres cuidadores;
el 0.7% se identifican como comunidad indigena; el 0.6% como comunidad negra y el 0.1% se
identifica como comunidad Rom. El 95% del total de encuestados manifiestan no formar parte de
ningun grupo.

17
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8.5 INFORMACION GENERAL

8.5.1 Gréfico 15: (/A través de cual medio se ha comunicado con la Alcaldia de

Bucaramanga?

5.1 ¢A través de cual medio se ha comunicado con
la Alcaldia de Bucaramanga?

Otro ]3%

Presencial 60%

Redes Sociales = 8%

Via telefdnica ]2%

Pagina(mddulo PQRSD) 17%
Correo electrénico 11%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

El 60% de los ciudadanos indicaron que se han comunicado presencialmente con la Alcaldia de
Bucaramanga, el 17% a utilizado el médulo de PQRSD en la pagina web; el 11% se ha comunicado
a través del correo electronico de la entidad; el 8% a través de las redes sociales; el 2% se ha
comunicado via telefonica y el 3% indica utilizar otro medio entre los que se destacan amigos que
trabajan dentro de la Administracion Municipal y Gestores Sociales.

8.5.2 Grafico 16: ;Ha realizado tramites en linea?

5.2 ¢Ha realizado tramites en linea?

41%
59%
Si @ No
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Del total de ciudadanos encuestados, el 41% manifiesta haber realizado tramites en linea mientras
que el 59% indica no haberlo hecho. Tomando en cuenta los ciudadanos que realizaron tramites en
linea con el municipio se toma el siguiente el siguiente resultado:

Grafico 16: ¢ Cual de los Siguientes Tramites?

©ooNo kLD

[EEN
o

(S
N

13.
14.
15.

16.
17.

18.
19.

20.

21.
22.

23.
24.

Atencidn, orientacion y asesoria a los usuarios y suscriptores frente a la prestacion de
servicios publicos domiciliarios. (Unidad Técnica de Servicios)

Autorizacion de la certificacion de discapacidad (Secretaria de Salud y Ambiente)
Concepto sanitario (Secretaria de Salud y Ambiente)

Licencia de exhumacion o inhumacion de cadaveres (Secretaria de Salud y Ambiente)
Categorizacion de parqueaderos (Secretaria del Interior)

Certificado de residencia (Secretaria del Interior)

Permiso para espectaculos pablicos diferentes a las artes escénicas (Secretaria del Interior)
Certificado de estratificacion socioecondémica (Secretaria de Planeacion)

Concepto de uso del suelo (Secretaria de Planeacion)

. Licencia de ocupacién del espacio publico para la localizacién de equipamiento (Secretaria

de Planeacion)

. Certificado de paz y salvo (Secretaria de Hacienda)
. Estado de cuenta corriente tributaria de impuestos prediales unificados e industria y

comercio (Secretaria de Hacienda)

Facilidades de pago para los deudores de obligaciones tributarias (Secretaria de Hacienda)
Impuesto al degiiello de ganado menor (Secretaria de Hacienda)

Impuesto de industria y comercio y su complementario de avisos y tableros (Secretaria de
Hacienda)

Impuesto predial unificado (Secretaria de Hacienda)

Registro de informacion a través de aplicativo web para agentes retenedores (Secretaria de
Hacienda)

Contribucion por valorizacion (oficina de Valorizacion)

Incorporacion y entrega de las areas de cesion a favor del municipio (Espacio Publico-
DADEP)

Oferta institucional de locales comerciales propiedad de Municipio de Bucaramanga para
vendedores informales (Espacio Publico-DADEP)

Solicitud del uso de espacios en los puntos digitales (Oficina TIC)

Solicitudes, consultas, préstamo, reprografias y autenticacion de documentos (Secretaria
Administrativa)

Trémites de la Secretaria de Educacion

Tramites del Sisbén (actualizacion informacion, inclusiéon de personas, retiro, encuesta
nueva)
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Tomando en cuenta el resultado obtenido, se observa que el 50% de los ciudadanos han realizado
tramites en linea relacionados con la Secretaria de Educacion, el 15% han realizado tramites
relacionados con la prestacion de servicios publicos a través de la Unidad Técnica de Servicios y
el 8% Tramites del Sisbén (actualizacion informacion, inclusion de personas, retiro, encuesta
nueva)

A manera de aclaracion de la tabla anterior, los nUmeros representados en la parte inferior de las
barras se encuentran especificados al inicio de la pregunta.
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8.5.3 Gréfico 17: ¢De los siguientes espacios que ofrece la Alcaldia de Bucaramanga,
seleccione los que conoce o ha usado?

5.3 éDe los siguientes espacios que ofrece la Alcaldia de
Bucaramanga, seleccione los que conoce o ha usado?

Recreares 26% |

Biblioteca Gabriel Turbay 31% |

CAME Sur 5%

CAME Centro 55% |

CAME Norte

Centros Vida j
Puntos Vive Digital j
Centro Integral de la Mujer jl
Agoras 29% |
Casa Blho E

0% 20% 40% 60% 80% 100%

8!

Segun la tabla anterior, el 55% indican haber asistido a las instalaciones del CAME Centro; el 31%
indican haber usado los espacios de la Biblioteca Gabriel Turbay; el 29% manifiestan conocer las
Agoras; el 26% manifiesta haber asistido a algtn Recrear; el 19% indican conocer los Centro Vida
del municipio; el 18% indica haber asistido a alguno de los Punto Vive Digital; el 8% indican
conocer casa Buho y el 4% y 5% manifiestan conocer los Cames Norte y Sur respectivamente
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8.5.4 Gréfico 18: ¢De cudl de las siguientes secretarias u oficinas de la Alcaldia de

Bucaramanga, usted recibio esta encuesta?

5.4¢De cual de las siguientes secretarias u oficinas de la Alcaldia
de Bucaramanga, usted recibid esta encuesta?

Oficina TIC

Oficina de Valorizacién

Oficina de Prensa y Comunicaciones
Oficina de Control Interno Disciplinario
Defensoria de Espacio Publico
CAME

Unidad Técnica de Servicio Publicos
Secretaria Juridica

Secretaria del Interior

Secretaria de Salud y Ambiente
Secretaria de Planeacién

Secretaria de Infraestructura
Secretaria de Hacienda

Secretaria de Educacion

Secretaria Administrativa

Secretaria de Desarrollo Social

8%

40%

40% 60% 80%

100%

Segun los resultados de la tabla anterior, el 40% de los ciudadanos encuestados indican haber
recibido la encuesta de caracterizacion de la Secretaria de Desarrollo Social, el 29% de la Secretaria

de Educacion, el 18% la recibio del Centro de Atencion Municipal Especializado CAME.
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9 CONCLUSIONES

En el informe de caracterizacion se identificaron las particularidades de los usuarios y
grupos de interés que hicieron uso de los servicios y programas ofrecidos por la Alcaldia
de Bucaramanga, con la finalidad de mejorar la calidad en la atencion ofrecida por la
Administracion Municipal.

Las personas que mas asisten a la Administracion Municipal son de género femenino

Del total de ciudadanos que se encuentran inscritos en el Sisbén, el 21% hacen parte del
grupo A correspondiente a los hogares en condicion de extrema pobreza.

El 99.7% de los ciudadanos encuestados indicaron comunicarse en idioma espariol, lo que
significa que son muy pocas 0 nulas las personas que se acercan a la Administracion
municipal y hablan un idioma extranjero o lengua indigena.

El 60% de los ciudadanos acceden a los servicios de manera presencial, ya que consideran

que la ejecucion de los tramites es mas rapido y sencillo cuando un funcionario les brinda
el servicio de esta forma.

Se observa que los ciudadanos conocen y utilizan diferentes espacios de la Administracion
Municipal tanto para realizar consultas y trdmites como para uso del tiempo libre.
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