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CARACTERIZACION
DE CIUDADANOS Y GRUPOS DE VALOR

Introduccién

El ejercicio de caracterizaciéon de los ciudadanos surge de la necesidad de identificar las
caracteristicas, necesidades, intereses y expectativas de los ciudadanos a los cuales la Alcaldia
Distrital de Barranquilla presta sus setvicios.

Al determinar estos aspectos es posible realizar los ajustes pertinentes a la oferta de servicios de
la administracién; y a partir de éstos, poder gestionar acciones para la adecuacién de la oferta
institucional, establecer estrategias de comunicacién para la ciudadania, implementar mejoras en
los canales de atencién, lograr que se desarrollen acciones orientadas hacia la mejora del servicio,
satisfacer los requerimientos de las partes interesadas y lograr una participacién de la ciudadania
frente a los objetivos de la entidad.

Alcance

Identificar las caracteristicas de los ciudadanos y grupos de valor que interactGan con la entidad
mediante los distintos canales dispuestos por la Alcaldia Distrital de Barranquilla para la atencién
presencial, virtual y telefénica.

Obijetivos

General:

Caracterizar a los ciudadanos, usuarios y grupos de valor que son atendidos mediante los
diferentes canales de atencién, para implementar acciones de mejora en la prestacion del servicio
en la Alcaldia Distrital de Barranquilla.

Especificos:

e Determinar las caracteristicas demogrdficas de los ciudadanos a los que se les presta el
servicio.

e Identificar las preferencias por los diferentes canales de atencién y la accesibilidad a los
Mismos.

e Identificar acciones de mejora que permitan mejorar el servicio al ciudadano.
e Reconocer que tipos de usuarios son atendidos mediante los distintos canales de atencién.
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Variables
A continuacién, se presentan las variables priorizadas segin el canal de atencién:

Presencial Telefonlco (Radicacion PQRSD)
Geogrdfica Localidad
Edad X X X
Sexo X

Nivel académico
Demogrdfica Estrato
Socioeconémico
Grupo étnico
Discapacidad
Intrinseca Uso de canales
Comportamental  Niveles de uso

X X X X X X
X X X X X

Identificacion de mecanismos y recoleccion de la informacién

Para el ejercicio de caracterizacién se tomaron los datos recopilados de la encuesta de satisfaccion
aplicada en los distintos canales y la informacién registrada en el canal telefénico durante el ano
2022. Para tal efecto se analizaron los siguientes datos:

¢ Informe de resultados del canal presencial que se recopila mediante cédigo GR en las
salas de atencién al ciudadano.

e Informe del canal telefénico, donde se tienen los datos de los ciudadanos que se
comunican por ese canal y de los que usan el senicio de Lenguaje de Senas Colombiano
(LSC).

e Informe de resultados del canal virtual por el que se radican PQRSD, el cual se recopila
mediante una encuesta en la respuesta de las solicitudes que ingresan a la Entidad.
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Rango de edad

Dentro de la variable del rango de edad, se pude
evidenciar que la mayor poblacién que accede a
los servicios mediante el canal presencial esta
entre 27 a 59 anos, seguido de los ciudadanos con
mdas de 60 anos.

18 a 26 anos = 27 a 59 anos = 60 anos o mas

Nivel académico

Los resultados muestran que el 39%

de los ciudadanos encuestados son al 399
menos bachilleres, seguido del 19%
que solo tienen estudios de primaria. 19% 15% - 2%
B Em
Bachiller  Primaria Profesional Técnico o No posee Postgrado

Tecnélogo

Estrato socioeconéomico

Se evidencia en los resultados de esta variable
que el 51% de los ciudadanos encuestados
pertenecen a estrato 1 seguidos de un 28% que se
encuentran en estrato 2. Nétese que solo en los

51% :
tres primeros estratos se encuentra el 89% del total

28% de poblacién atendida, lo cual indica mucho sobre
1% i 2% 2% el perfil de la poblacion que prefiere la atencién
Z] === === presencial frente a los canales virtuales.
1 2 3 4 5 6
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Canales de atencion

Con los resultados de esta variable se
constata que el 69% de la poblacién 09%
prefiere el canal presencial para
realizar sus trdmites ante la Entidad.
5% 2%

12% b
° [ [——t——
Presencial  Telefénico Pdgina Web ~ Redes Correo Chatbot

Sociales  electronico

Relacion Estrato/Canal de atencion
70%
65%
55%

40%

29%

34% 9
. 30% 33%
27% 25% 24%
17°/ 19% 18%
10% o/ » % » o3* gy 1%,
°°/2% %%% . 4" I %44 .0%4%

23 456123 45°¢6 2 3 456 2 3 456 2 3 456 2 3 456

Presencial Telefénico Pagina Web Redes Sociales Correo electrénico Chatbot

De igual manera se relacionaron las variables de estrato y canal de atencién, dando como
resultados que, para los canales presencial, telefénico y correo electronico, las personas en estrato
1 lo prefieren mds; la pdgina web es priorizada por el estrato 3; redes sociales y chatbot por los
ciudadanos en estrato 2. Cabe notar que la participacion de los estratos 4,5 y 6 es la mas baja
para el canal presencial y telefénico.
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Discapacidad
Mediante los resultados de esta
variable se muestra que
aproximadamente el 3.5% de la
poblacién que utiliza el canal
presencial presenta algun tipo de
discapacidad.
1,3% 1,3% 0,5% 0,4%
Ninguna  Visual Motriz  Auditiva  Cognitiva

Grupo étnico

Ninguna Los resultados muestran que el 96.1% de los
Afrocolom ciudadanos no se identifican con ninguno
bianos I 2.9% tipo de grupo étnico de los presentado en la
encuesta.
Indigenas | 0,9%
Raizales | 0,1%

Niveles de uso

A continuacion, se presenta la frecuencia con la que los ciudadanos interactGan con la Entidad
en el canal presencial mediante el agendamiento de turnos por hora para el afo 2022:

Promedio turnos por hora

314
298 277
239 216 228 234
O
67
39
8am. 9a.m. 10a.m. 1lam 12p.m. 1 p. m. 2p.m. 3p.m. 4p.m.

De acuerdo con el comportamiento general, se observa que, si bien la ciudadania si aprovecha
la jornada continua en 11 de 15 salas, es esta franja de horario la menos demandada, en
contraste con la franja de 8:00 am a 11:00 am, la cual cuenta con el 59% del total de turnos
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agendados por dia, mientras que en la tarde es la franja de 1:00 pm a 3:00 pm la que tiene
mayor participacién, con un 35% del total diario. Lo anterior demuestra que, si bien el Distrito
ofrece a todos los ciudadanos la posibilidad de realizar sus trdmites durante 8 horas de atencién
en jornada continua, ellos prefieren las horas de la mafana para realizar sus diligencias de

manera presencial.

Asi mismo se presenta los niveles de uso para cada una de las sedes donde se cuenta con

omniturno:

Alcaldia Edificio Central

63 | %8 (o

45
45 38 44

o

8am 9am 10amllaml2pm 1pm 2pm 3pm 4pm

Alcaldia Local Metropolitana

18
16 18

14 14 14
9 10

N

dam. 9am 10amillamli2pm Tpm 2pm 3p.m 4pm

Transito Plaza del Parque

21 | 22 21 21 | 20
17 17

»

0,

8am. 9am 10amillami2pm lpm 2p.m 3pm 4p.m

Alcaldia Local Contiguo
64 % 64
56

8am 9ami0amllaml2pmilpm 2pm 3pm 4p.m.

Alcaldia Local Riomar
75
/3 66 67

61
53 60

-

dam 9am 10amllami2pm lpm 2p.m 3pm 4pm.

Alcaldia Local Suroriente

21 |21

18 16

-

8a.m 9am 10amillami2pm Tpm 2p.m 3p.m 4p m.
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dam 9am 10amillamil2pm lpm 2pm 3p.m 4pm

Gerencia de Gestion Catastral
4 4

3 3 3

8am 9am 10amillami2pm lpm 2pm 3pm 4p.m.

Secretaria de Educacion

13 12

8am 9am 10amillami2pm lpm 2pm 3pm 4p.m.

Transito CC Americano

dam 9am 10amillamil2pm lpm 2pm 3p.m 4pm.
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Sisben

1

8am 9am 10amillami2pm Tpm 2pm 3p.m 4pm.

Gerencia de Gestion de Ingresos
17 18

15

8am 9am 10amillami2pm Tpm 2pm 3p.m 4pm.

Transito Carrera 54

11 12 12

10
10 10 9

w

0,

8am 9am 10amillami2pm Tpm 2pm 3p.m 4pm.

Transito CC Los Angeles

21 | 22 22 22 22

o

8am. 9am 10amillami2pm Tpm 2pm 3p.m 4pm.
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Transito Metropolitana Transito Prado
3 3 3 3
3,3 12 12 | 12 12 112 | 13
2 1
1 3
0
dam 9am 10amillamil2pm lpm 2pm 3pm 4p.m dam 9am 10amllami2pm lpm 2pm 3pm 4p.m.

Canal Virtuval (PQRSD)

Rando de edad

Dentro de la variable del rango de edad, se
pude evidenciar que la mayor poblacién que
interpone una solicitud mediante nuestros
canales virtuales esta entre 27 a 59 anos,
seguido de los ciudadanos con mas de 60
anos.

66%

18a26afos =27 a59anos =60 afios o mds

Los resultados muestran que el 29% de los
ciudadanos encuestados son al menos Nivel académico
bachilleres, seguido del 24% que tienen

estudios profesionales. Cabe resaltar que,
haciendo una comparacién de esta misma
variable en el canal presencial, se evidencia 299,
una mayor participacién de poblacién, donde 24% . 239,
el 61% cuenta con estudios profesionales, 14%
técnicos o tecnélogos o postgrados a 29
diferencia del presencial donde el 19% de los —

: H Bachiller ~ Profesional Técnicoo  Postgrado  Primaria  No posee
encuestados solo tienen esfu@os qe tecnblogo
prmaria.

Calle 34 No. 43 - 31 - Barranquilla, Colombia e &3 BARRANQUILLA.GOV.CO



5 BARRANQUILLA

150 14001
NIT 890.102.018-1

SC-CER103099 SA-CER756031

Estrato socioeconémico

Se evidencia en los resultados de esta
variable que el 40% de los ciudadanos

40%
encuestados pertenecen a estrato 1 seguidos
22% I 1 9o, de un 22% que se encuentran en estrato 2.
] ]% 3%
5% Il
1 2 3 4 5

6

Canal de radicacion

Con los resultados de esta variable se
constata que el 78.3% de la poblacién
prefiere radicar mediante el correo
electrénico sus solicitudes ante la Entidad ya
gue es el mds accesible para todo tipo de
poblacién.

20,3% 1,4%

Correo electrénico  Ventanilla nica virtual Linea 195

Relacion Estrato/Canal de radicacion

44%

31%
23% 22% 26%
21% 199 ’ 19%
- 13%
% 6% g0 o 6%
. 5% g l 4% 4% 2%
[ |
3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 1 2 3

Correo electrénico Ventanilla dnica virtual Linea 195

42%

De igual manera se relacionaron las variables de estrato socioeconémico y canal de radicacion,
dando como resultados que para la poblacion de estrato 1 es preferible el correo electrénico y la
linea 195 y se muestra una distribucion mas homogénea en el uso de la ventanilla Gnica para la
mayoria de los estratos.
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Discapacidad
Mediante los resultados de esta
variable se muestra que 88% de la
e poblacién que utiliza el canal virtual
no presenta ningun tipo de
discapacidad. Y el 12% que si las
presentan se muestran a
4% 3% 2% 2% continuacién en relacion a las
B o e— variables anteriores.
Ninguna Visual Motriz Cognitiva Auditiva
Discapacidad Estrato Edad Canal Nivel académico
1 63% _ o Correo No posee 7%
2 16% 18 a 26 anos 7% electrénico 8a% Bachiller 34%
. 3 10% _ Ventanilla o Primaria 23%
Visual 4 7% 27,0 59 anos N GOnica virtual 13% Profesional 10%
5 3% - . o - o Técnico o tecnélogo 21%
6 0% 60 anos o0 mas 37% Linea 195 4% Postgrado 5%
1 [NS8% - o Correo No posee | 3%
2 I 24% 18 0 26 afos I 6% electrénico - Bachiller 0%
. 3 W 18% _ Ventanilla o Primaria P 23%
Motriz 4] 3% 27 a 59 anos - Gnica virtual I 17% Profesional B 1%
5] 2% _ j _ o Técnico o tecnélogo I 18%
6 0% 60 anos o0 mads . Linea 195 | 2% Postgrado T 5%
1 s - o Correo No posee B 5%
18 a 26 anos 6% . -
2 3y electrénico Bachiller o 43%
- 3 9% - Ventanilla o Primaria B 6%
Auditiva 40 5% 27.a 59 anos Gnica virtual 7% Profesional 9%
51 2% _ i j o Técnico o tecnélogo 21 %
6 0% 60 anos o0 mads Linea 195 | 2% Postgrado N 6%
1 45% - o Correo No posee 16%
2 28% 18 a 26 anos po% electrénico 83% Bachiller 33%
- 3 20% _ 3 Ventanilla o Primaria 20%
Cognifiva 4 2% 27 a 59 anos O GOnica virtual 13% Profesional 13%
5 5% _ . o . o Técnico o tecnélogo 16%
A 0% 60 anos o mas 22% Linea 195 5% Postgrado %
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Grupo étnico
Los resultados muestran
que el 91.4% de los Ninguno 91,4%
ciudadanos no se ,
identifican con ninguno _ Affocolombianos [l 6,7%

tipo de grupo étnico de Indigenas | 1,2%
los presentado en la
encuesfa. Raizales | 0,6%

Rom o Gitanos = 0,1%

VR DTS Canal Telefonico

Con los resultados obtenidos se puede

Localidad evidenciar que el 94% de las llamadas
recibidas locales, mientras que el 6% son
por fuera de la ciudad. La mayor poblacién
gue se comunica con la Alcaldia mediante
la linea 195 se encuentra ubicada en la
localidad Suroccidente con un 29% de las
llamadas recibidas, seguida de la
localidad metropolitana con un 24% de

8% atencion; teniendo en cuenta que el 30,4%
m Localidad Metropolitana m Localidad Norte — Centro Histérico y 24’8% r-e»spec“vomente: Corresponden a
= Localidad Riomar Localidad Suroccidente la poblacién total de la ciudad en esas
= Localidad Suroriente IOCG"deeS.

Rango de edad

Dentro de la variable del rango de edad, se
muestra que la mayor poblacién que hace
uso del canal telefénico esta entre 27 a 59

anos.

=16026 =27a59 60 anos o0 mds
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Género

Los resultados muestran que para esta
variable el género femenino se comunica
mdas con la Entidad mediante el canal
telefénico con un 68%, lo cual es bastante
representativo al tener en cuenta que el
52% de la poblacién en Barranquilla son
muijeres.

m Femenino ® Masculino

Niveles de uso

A continuacién, se presenta la frecuencia con la que los ciudadanos interactdan con la Entidad
mediante el canal telefonico con nuestra linea Gnica 195 teniendo en cuenta que se presta el
servicio las 24 Horas, desde enero hasta diciembre del 2022:

Histérico de llamadas por mes
12.347
9.274 g
7.969
ene feb mar abr may
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Volumen de llamadas por hora

1
38 37

12a.m
lam
2a.m
3am
4a.m
5a.m
6a.m
7a.m
8a.m
9a.m
10a.m
1Tam
12p.m.
1p.m
2p.m
3p.m
4p.m
5p.m
6p.m
7p.m
8p.m
9p.m
10p. m
1Tp.m

Cabe resaltar que, a diferencia del canal presencial, la linea 195 no pierde tanto volumen de
atencion en los horarios de 12:00 pm a 1:00 pm, pero si mantiene un esquema conforme a los
horarios laborales de los ciudadanos que realizan consultan a través de la lineq, siendo esta de
7:00. am a 5:00 pm

Segun las temdticas mds consultadas mediante la linea se tomaron las que representan el 87%
de llamadas aproximadamente para caracterizar a esos ciudadanos, teniendo en cuenta la
localidad, genero, edad, hora y comportamiento mensual de las llamadas.

PROMEDIO X | PROMEDIO

TRANSITO 2716 32%

SISBEN 2298 76 27%
IMPUESTOS DISTRITALES 879 29 10%
OTROS TEMAS 830 27 10%
GESTION SOCIAL 752 25 9%
COVID 19 Y VACUNACION 448 15 5%
SALUD 245 8 3%
EDUCACION 180 6 2%
PREGUNTAS GENERALES 117 4 1%
PLANEACION 100 3 1%
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9 Sur Occidente 26%
Metropolitana 15%
Sur Oriente 16%

N.C. histérico 31%
Riomar 1%

12a. 1a. 2a. 3a. 4a. S5a. 6a. 7a. 8a. 9a 10a.11a.12p. 1p. 2p. 3p. 4p. Sp. 6p. 7p. 8p. 9p. 10p.11p.

Femenino 51%
2997 Masculino 49%

m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m. m.
3407 3524
. S 2939
2455 o = 2620
1967 2114

16-26 anos 13%
27-59 anos 59%
nos 28%

abr may jun jul ago sep oct nov dic

e

60 + anos

Sur Occidente 34%

9 Metropolitana 26%
Sur Oriente 18%

N.C. histérico 16%
Riomar 6%

12a. 1a. 2a. 3a. 4a. 5a 6a. 7a. 8a. 9a 10a.11a.12p. 1p. 2p. 3p. 4p. 5p. 6p. 7p. 8p. 9p. 10p. 11p.
. m m m m oM oM M M M M M Mm M M M M M M m m m m m m
Femenino 79%

L
. 4137
“ Masculino 21%
3267 3540 3306
2935
2287 2221 2231
L 0 1626 aitos v e -
27-59 anos 73% . 872 . 653
60 + afos 14% . I
ene feb mar abr may jun jul ago sep
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GESTION SOCIAL

Sur Occidente 39%

Metropolitana 26%
Sur Oriente 18%
N.C. histérico 12%
Riomar 5%

12a. 1a. 2a. 3a. 4a 5a 6a 7a 8a 9a 10a 1la 12p. lp 2p. %p 4p. 5p. 6p. 7p Bp 9p 10p. 11p .
m. m. m. m. m. m. m. m.
>
Femenino 85%
Masculino 15%
971
742
§ I I I I I ||

nov dic

' 16-26 aiios 10%
27-59 anos 74%
60 + aios 16%

IMPUESTOS DISTRITALES

Sur Occidente 26%
Metropolitana 17%
Sur Oriente 16%
N.C. histérico 31%
Riomar 10%

®  16-26a0s 0%
27-59 anos 64%
60 + anos 26%

ene feb mar abr may jun jul oct nov dic

12a. 1a. 2a. 3a. 4a 5a 6a 7a 8a 9a 10a 1la 12p. 1p. 2p 3p au 5p 6p 7p. 8p. 9p. 10p. 1lp
R m o m omom o m om o mom m m m m om m m om o omoom
Femenino 68% m, L3
1112
Masculino 32%
954 983
m I 804

Calle 34 No. 43 - 31 - Barranquilla, Colombia e &3 BARRANQUILLA.GOV.CO



