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2.1

2.2

3.

OBJETIVO CARACTERIZACION DE USUARIOS:
Identificar las caracteristicas, intereses de los usuarios que acceden a
los servicios de la Contraloria Municipal de Bucaramanga.

CONCEPTOS

Grupos de Interés: Son aquellos individuos o grupos que se ven
afectados de manera directa o indirecta en el desarrollo de la gestion y
resultado de las entidades publicas. Comprende instancias o espacios

generados para la participacion ciudadana.

Grupos de Valor: Es la medicién estadistica de las personas u
organizaciones mediante la cual se clasifica y asocia las personas con
caracteristicas similares a quien van dirigidos los bienes o servicios de la
entidad.

VARIABLES ENCUESTA

3.1 Variables Geograficas
Ubicacién
3.2 Variables Demogréficas

Edad

Género

Activad Econdmica
Estrato socioecon6émico
Escolaridad

Lenguaje

Perfil al que pertenece
Orientacién Sexual
Zona donde vive

3.3 Variables Intrinsecas

Acceso a canales
Canales que usa para Informarse
Redes Sociales
Acceso a computador
Dispositivo Movil
Conocimiento de Servicios de PQRS
Frecuencia de intercambio con la Entidad
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4. ENCUESTA DE CARACTERIZACION

Caracterizacion de Grupos de Valor y Partes interesadas dela

Contraloria Municipal de Bucaramanga 2019

La Contraloria Municipal de Bucaramanga realiza la presente encuesta para la
identificacion de los usuarios y grupos de valor de la Entidad, con el objetivo de
disefiar e implementar estrategias de comunicacién y servicio, consiste de las
caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la
poblacion objetivo a la cual esta dirigida.

La encuesta se practicé en los encuentros ciudadanos que realiza la Entidad.

FORMATO DE LA ENCUESTA

Nombre

|

Direccién de correo electrénico

|

Celular/Teléfono

|

Tipo de documento

[~ RC
] _ Cédula de Ciudadania

I ... . Pasaporte
Niémero de documento

Escolaridad
! Primaria

~ Secundaria

" Técnico/Tecnoldgico
'Profesional

7" Postgrado/ Magister

£En qué zona vive?

: Rural

i;“““fUrbana

Genero

i Masculino
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‘Femenino
i LGTBIQ

Edad *

r"‘"‘“"" 12-18

T“‘“"““‘ 19-30

;"“““’“ 31-40

;{"“*““‘>41

Estrato Socioecondmico
0-1

j““““‘““zs

Ocupaclén
Estudiante

Empleado

] ~Empresario

A cual de Ios siguientes perfiles pertenece

; ‘Ciudadano
] “Servidor Puablico

Veedor Ciudadano
~“Miembro de JAL 0 JAC
r—“‘;’;Lider Comunitario
;““"““‘“Lider Estudiantil
=" Contralor Estudiantil
Lenguaje/ Idiomas
Espafiol

L.enguas Indigenas

] ~Lenguaje de Sefias
jmw()tro

cA qué canales de comunicacién tiene acceso?
Internet

i T Television
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Teléfono fijo

} Celular

(,Qué canales de comunicacion utiliza para informarse?
Internet

%‘“““-Televisién
! "' Teléfono fijo
] Celular

' ,_Utlllza redes sociales?
Si

— o

¢ Qué redes sociales utiliza?

eracebook
rumTwutter
{a‘“‘“lnstagram
r“mMWhatsApp
!. Otros:

dUsa un d:sposmtwo mévil {celular)?
Si

——

cTiene computador‘?

c,Conoce el servicio de peticiones, quejas y reclamos de la Contraloria Municipal de
Bucaramanga?
Si

No

cConoce el servicio de peticiones, quejas y reclamos en Imea en la pagina web de
la Contraloria Municipal de Bucaramanga?
' Si

? “ 77 ' ..No

¢Conoce el proceso para realizar una denuncia?
Si

I

,,Reahzarla una denuncia a través de las redes sociales?
Si

! No
Qué informacion encontraria de mas utilidad en el sitic web de la Contraloria
Municipal de Bucaramanga
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g informes de auditorias

]i ““Mecanismos de denuncia
} ~ Control Fiscal
} B Oportunidad laboral

[Eventos y actividades.

j S Otros

at}onoce las redes sociales de la Contraloria Municipal de Bucaramanga?
Si

;L : No

£Con qué frecuencia sostiene algn tipo de intercambio con la Contraloria
Municipail de Bucaramanga?

5. RESULTADOS ENCUESTA

A continuacion se presentan los resultados de 50 encuestas diligenciadas las cuales
fueron recepcionadas en el periodo comprendido en el segundo trimestre del
presente afio. Los usuarios que atendieron la encuesta en un 85% se encuentran
ubicados principalmente en la zona urbana, tan solo un 15% de la poblacién
encuestada pertenece la zona rural.

Zona en que vive

85%

100%

80%

60%

40%

20% -

0%

# RURAL 8 URBANA
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Et 58% de los encuestados se encuentra en el rango de edades entre 12 y 18 afios,
seguido de un 27% en un rango mayor a los 41 afios.

Rango de Edad

58%

60%

40%

20%

0%

212-18 ®19-30 ®31-40 @m>41

El 61% de nuestros encuestados corresponde al Género masculino y un 39% al
género femenino

Género

61%

100% 39%

50%
0%

FEMENINOG & MASCULING

El 100% de los encuestados el lenguaje utilizado es el espafiol.
' Lenguaje/idiomas

100%

100%
50%
0%

@ ESPAROL @ LENGUAJE INDIGENAS 2 LENGUAIE DE SENAS & QTRO
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El 100% de los encuestados tienen orientacion heterosexual.

1

El 73% de

00%
90%
80%
70%
€0%
50%
40%

30% -

20%
10%
0%

Orientacion Sexual

HETERQSEXUAL & LGTBI

la poblacién encuestada se encuentra ubicada en los estratos
socioeconémico 2 - 3 seguido de un 21% ubicado en el estrato 1 y un 6% en el
estrato 4 y por encima de este.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

www.contratoriabga.gov.co / contactenos@coptraloriabga.gov.co6303777

Estrato Socioeconomico

73%

01 B2-3 ;>4
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El 50% pertenece al grupo de Contralores Escolares, un 21% a miembros de las
Juntas Administradoras Locales, un 15% al grupo ciudadanos del comin, en 4%

grupos de servidores publicos, veedores y lideres comunitarios.

Perfil
50%

50%
409
20%
20%
10%

0%

& CIUDADANO B SERVIDOR PUBLICO & VEEDOR

MIEMBRO JAL O JAC # LIDER COMUNITARIO i LIDER ESTUDIANTIL

B CONTRALOR ESTUDIANTIL

El 59% de las personas encuestadas son Estudiantes, el 25% son independientes,
6% son desempleados, igualmente un 6% son empleados, un 2% de amas de casa

Y 2% de pensionados, y ninglin empresario.

Ocupacion

650%
50%
40% -
30%
20%

10%

0%

B ESTUDIANTE B EMPLEADO EMPRESARIO PENSIONADO
B INDEPENDIENTE & DESEMPLEADC =B AMA DE CASA
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El nivel de escolaridad de los encuestados arrojé que un 71% cuentan con estudios
de secundaria, el 18% de Técnico o Tecnoldgico, un 8% han cursado primaria, un
2% con titulo profesional y ninguno de los encuestados cuenta con un titulo de
postgrado o magister. -

Nivel de Escolaridad

71%

80%

60%

40%

20%

0%

PRIMARIA B SECUNDARIA ® TECNICO/TECNOLOGO
8 PROFESIONAL & POSTGRADO/MAGISTER

 El 63% de los usuarios encuestados indica que la frecuencia con que interactia
con fa CMB, el 63% es ocasional, el 31% Nunca, y el 6% es Frecuente.

Fecuencia con la que sostiene intercambio CMB

63%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

B NUNCA & OCASIONALMENTE = FRECUENTEMENTE
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El 96% de los encuestados utiliza fas Redes Sociales, solo el 4% no ias utiliza.

Uso de Redes Sociales

100%

0%

B®Sl @NO

El 61% de los encuestados conoce las Redes Sociales de la CMB, y el 3% no
conoce de ellas.

Conoce las Redes Sociales CMB

100%

50%

0%

B Sl B NO

Las redes sociales que utilizan los encuestados son las siguientes: Facebook un
39%, Whatsapp un 35%, Instagram con un 15% siendo estas 3 las mas
representativas, siguiendo por el 9% Twitter y otras con 2%.

Uso Redes Sociales

39%
i ' 35%

40%
20%

0%

B FACEBOOK ®TWITTER 2 INSTAGRAM BWHATSAPP % OTRO
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l.os medios de comunicacion utilizados por los encuestados son: el 29% usa el internet, el

26% la television, el 25% el celular, teléfono fijo el 19%.

Acceso a Canales de Informacion

—ag8E

26% 25%

30%

20%

10%

0%

BINTERNET STELEVISION @& TELEFONO FIIO % CELULAR

Los canales que usa para informarse son: el 33% el Internet, el 28% el Celular, el 26% la

Television, el 13% el Teléfono fijo. |

Canales Usados para Informarse

33%

40%
30%
20%

10%

& INTERNET @& TELEVISION @TELEFONCFUIQ & CELULAR

El 79% cuenta con teléfono mévil y el 21% no cuenta con este.

Uso Dispositive movil
79%

100%

0%

ES5I BNO
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El 71% tiene acceso a computador y el 28% no cuenta con este acceso.

Tiene Computador

71%

100%

0%

25 BNO

De los encuestados el 55% conoce el servicio de PQRS de la CMB y el 45% no lo conoce.
Conoce el Servicio PQRS de fa CMB

55%

60%

40% -

20%

0%

W5 BNC

El 71% de los usuarios no conoce el servicio que tiene en linea para formular PQRS la
entidad y el 29% si lo conoce.

Conoce el Servicio de PQRS en linea de 1a CMB

30% -
60%
40%

20%

0%

@S ENO
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Respecto al proceso para hacer denuncias que tiene la entidad el 53% no lo conoce yel
47% si conoce del proceso

Conoce el Proceso para hacer Denuncias

54%
52%
50%

48%

46%
44%

42%

El 55% de los encuestados informan que si realizarian denuncias por redes y ef 45% no
las utilizaria.

60%

50%

40% -

30%

20%

10%

0%

Realizaria denuncia por Redes

55%

=Sl BNO
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Ef 24% de los encuestados informan que la informacién de mayor utilidad que encuentran
para que se encuentre en las redes es de Control Fiscal, el 23% Mecanismos de denuncias,
el 22% Informes de Auditorias, el 18% eventos y actividades, el 11% oportunidades

laborales y 2% ofros.

Informacion de mas utilidad sitio web CMB

4%

23%
25% Qi

20%
15%
10%

5%

0%
INFORME AUDITORIAS B MECANISMOS DE DENUNCIA

% CONTROL FISCAL B OPORTUNIDAD LABORAL
® EVENTOS Y ACTIVIDADES = OTROS
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6. CONCLUSIONES

] A pesar de que la gran mayoria de los encuestados cuenta con acceso a redes
sociales, computador y movil, muy pocos de ellos conocen de los medios a
disposicion que tiene la entidad para formulacién de PQRS por medio de las redes
¥ pagina web,

. E! mayor grupo de valor con el que cuenta la entidad se encuentran en edad escolar,
debido a que pertenecen a los colegios regidos por el municipio, son parte
fundamental al actuar como Contralores Escolares.

. Los encuestados también acceden a informacion de la entidad mediante redes
sociales, por lo tanto se debe seguir incentivando el uso de este medio virtual.

. Los resultados de la encuesta corresponde a una baja poblacion ya que se esta
iniciando con una prueba piloto para identificar nuestros grupos de interés y
necesidades de los mismos.

e  Apesarque el grupo de valor directo para la Contraloria Municipal de Bucaramanga,
lo integran los habitantes del municipio, sin embargo la entidad dentro de sus
registros tiene identificado los siguientes grupos de valor:

» Contralores Escolares : 48
»Ediles: 20
»Veedurias vigentes: 19
> Presidentes Juntas Comunales: 238
» Sujetos de Control: 17
» Puntos de Control: 47

»Entidades, Publicas de Control

ol
q .‘ _
_‘.:iuf&:z - n\lo oty D
YESID FRANCISCO MONTAﬁ_EZ VILLAREAL LUISA MURILLLO CARRENO
ntralor Auxiliar Para la Participacion Ciudadana Asesora de Planeacién

Proyecto: Fanny Milena Duefiez - Contratista
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