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CARACTERIZACION DE USUARIOS
CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL HUILA

La caracterizacion es la descripcion de un conjunto de ciudadanos, usuarios o
grupos de interés por medio de variables demograficas, geograficas, intrinsecas y
de comportamiento, con el fin de identificar sus particularidades caracteristicas,
necesidades, expectativas, preferencias y motivaciones de estos al acceder a un
servicio.

Realizar una caracterizacion de usuarios trae consigo los siguientes beneficios:

e Aumenta el conocimiento que la entidad tiene de sus usuarios.

e Ofrece elementos que permiten mejorar la comunicacion entre la entidad y
Sus usuarios.

e Ayuda a determinar las necesidades de los usuarios eficientemente para
gue puedan ser satisfechas cuando lo solicitan.

e Enfoca los servicios ofrecidos y las comunicaciones hacia aquellos usuarios
gue mas lo requieren.

¢ Implementa acciones que redunden en el fortalecimiento de la percepcion
de confianza que los usuarios pueden tener de la entidad y del Estado en
general.

e Permite realizar una planeacion e implementacion de estrategias orientadas
hacia el mejoramiento de la relacion usuario — entidad publica.

Fecha de la Caracterizacion

El presente ejercicio analiza la informacién recolectada a través del sistema PQD
en el periodo de tiempo del 1 de enero de 2018 al 31 de diciembre 2018 y tendra
vigencia hasta el 31 de diciembre de 2019 o hasta cuando se genere un nuevo
informe sobre el tipo de informacién que requieren los usuarios de la Contraloria
Departamental del Huila.

Objetivo General

¢ Identificar las caracteristicas, intereses y expectativas de los ciudadanos y
grupos de interés que solicitan informacion en la Contraloria Departamental
del Huila, ampliar el conocimiento que estos tienen sobre la entidad y
mejorar la relacion con sus usuarios.

Objetivos Especificos
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e Aplicar la metodologia ofrecida por Min Tic para la caracterizaciéon de
usuarios.

e Identificar las debilidades en el proceso de PQD y establecer las mejoras
para la agilizacion del proceso.

¢ Identificar las preferencias de los usuarios sobre los canales de atenciéon y
ampliar el uso de los mismos.

Poblacion Seleccionada

Se selecciond el grupo de usuarios que realizaron solicitudes durante el afio 2018
a través de los diferentes canales de atencidn habilitados por la Contraloria
Departamental del Huila.

Alcance

La caracterizacion tiene un alcance institucional, identificar los clientes contenidos
en la base de datos del aplicativo de PQD de la Contraloria Departamental del
Huila para elaborar una estrategia que nos permita acercarnos a los grupos
objetivos y fortalecer el tramite de PQD.

Lista de impacto

Esta caracterizacion es trasversal a todas las areas de la Contraloria
Departamental del Huila centrandose especificamente en:

e Participacion Ciudadana

e Oficina asesora Juridica

¢ Oficina Control Fiscal

e Oficina Asesora de Planeacion

Variables
Nivel Variable Car_acten.stlca Consideraciones
Evidenciada
o Ubicacién geografica Se debe conocer la
% desde donde se origina ubicacion exacta para
5 Ubicacion la PQD (Ciudad, desarrollar estrategias
= Departamento, Direccién dirigidas a resolver los
o Seccional asociada) problemas.
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Nivel Variable . . Consideraciones
Evidenciada
Tematica o necesidad
establecida por el
usuario, tipo de Solicitud Determina el tipo de
(Consulta; Copias vy solicitud que el ciudadano
certificaciones; decide hacer ante la
Intereses o .
o Denuncias; Derechos de Contraloria Departamental
5 peticion; Peticion, de Huila e identifica motivo
2 informaciéon y Queja y de la consulta.
= Solicitudes; Sugerencia y
= 0 recomendacion)
E-maill y acceso a Es importante conocer los
Canales Internet, telefonia movil y medios de comunicacion a
telefonia  fija, redes los que tienen acceso los
sociales usuarios.
Identificacidén y Priorizacion de Variables
Nivel Variable Medible | Sustancial | Asociativas Asequibles Relevantes Consistentes Total
Geogréfico | Ubicacién X X X X X 5
Intrinseco | Intereses X X X X X 5
Intrinseco Canal X X X X X X 6

Metodologia de recolecciéon de informacién

Para la presente caracterizacion se utilizo la informacién registrada en el sistema
de PQRD habilitado en la pagina Web de la Contraloria Departamental del Huila
en el cual se ingresa toda la informacion por los diferentes canales. Toda esta
informacién corresponde al periodo del 1 de enero de 2018 al 31 de diciembre de
2017 y se encuentra registrada en el sistema de PQD de la Contraloria

Departamental del Huila.

Descripcion de Base de Datos:

Fuente de Datos: Primaria: informacion que esta disponible en el sistema de PQD

Total de Registros:
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Total de Registros analizados: (Correspondientes a personas Naturales y
juridicas)

Clase de requerimiento (peticion, solicitud, queja y denuncia), asi:

PETICION DENUNCIA QUEJA

169 108 4

De la informacion citada, se determind el canal de comunicacion preferido por los
usuarios de la Contraloria Departamental, encontrando que el mas utilizado fue el
medio fisico a través de la radicacion en la entidad con 230 veces, equivalentes al
81.6%, seguido del correo electronico con una utilizacion de 45 veces (16%).
Posteriormente, se ubica la atencion personalizada con el 2.0%, es decir 6 veces
y por ultimo encontramos que el canal utilizado es el medio telefénico con una
vez.

Canal de atencion:

. ATENCION CORREO ,
TELEFONICO | personALIZADA | ELECTRONICO | ©ORREOFISICO
1 6 45 230
~ 2

CONTRALORIA DELARTAMENTAL DEL HUILA
CANALES DE COMUNICACION -USUARIOS

250 230

200

45

0

TELEFONICO ATENCION CORREQ CORREQ FISICO

PERSONALIZADA ELECTRONICO
(. _J

Ahora bien, en cuanto al género de los usuarios se pudo evidenciar que el mayor
porcentaje de usuarios corresponde al género masculino con el 68% de
participacion y el restante 32% es el género femenino, tal como se observa en la
siguiente grafica:
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[ CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL HUILA
USUARIO POR GENERO

MASCULINO
68%

Referente a la ubicacidén geografica de los usuarios se logré evidenciar que estos
en su mayoria se encuentran en la ciudad de Neiva, con el 50%, seguido de los
restantes municipios del Departamento (48%) y el restante 2% no indica ubicacion

geografica.

(il CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL HUILA )
UBICACION GEOGRAFICA DE USUARIOS
OTROS
2%
MUNICIPIOS
/ 48%

NEIVA

50%
\ J
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