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Fecha: 30 de marzo de 2022 Ciudad: Bucaramanga

Informe de: Grupos de valor INVISBU

Dependencia Productora: Planeacion

Presentado a:

Estrategia de Participacion Ciudadana

Caracterizacion de Grupos de Valor y Partes Interesadas

Instituto de Vivienda de Interés Social y Reforma Urbana De Bucaramanga
INVISBU

Introduccion

La caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés es un requisito comun de
las Politicas de Desarrollo Administrativo establecidas en el Decreto 2482 de 2012,
articulado con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG, el cual establece que
“toda entidad puiblica cumple con un proposito fundamental para el cual fue creada: satisfacer
un derecho constitucional o resolver los problemas o necesidades de un grupo de ciudadanos,

a los cuales se les va a denominar grupos de valor”.

Teniendo en cuenta lo anterior, el Instituto de Vivienda e Interés Social y Reforma Urbana
de Bucaramanga — INVISBU, busca identificar las caracteristicas, necesidades, intereses,
expectativas y preferencias de la poblacion objetivo a la cual esta dirigida, a fin de ajustar la
oferta institucional y presentar servicios focalizados para responder de forma efectiva el
mayor nimero de requerimientos y solicitudes, logrando una participacion activa de la

ciudadania y al mismo tiempo la satisfaccion de sus derechos.

En este sentido, el presente documento busca identificar a los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés objetivo, asi como también, los canales y mecanismos de participacion mas

usados y la relacion de los tramites y solicitudes mas concurrentes, lo cual seré guia para la
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toma de decisiones en torno a las acciones de mejora enfocadas en la implementacion de
canales electronicos y al disefio de las estrategias de participacion ciudadana, servicio al

ciudadano y rendicion de cuentas.

Objetivo

Identificar las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la
poblacion objetivo del Instituto de Vivienda de Interés Social y Reforma Urbana de
Bucaramanga, con el fin de fortalecer las estrategias y mecanismos de comunicacion del
Instituto, de acuerdo con las particularidades socioculturales, tecnoldgicas y geogréficas de

los grupos identificados.

1. Caracterizacion de Grupos de Valor y Partes Interesadas

Canales de acceso

El instituto mantiene ha disposicién de la ciudadania los canales de atencion presencial,
telefonico y virtual para que los ciudadanos puedan presentar sus consultas, inquietudes y
requerimientos. Asi mismo, los canales de acceso permiten a la entidad socializar la oferta
institucional con el fin de incentivar la compra de vivienda, subsidios complementarios,

programas y tramites.

A continuacion se relacionan los canales, mecanismos, ubicacion y horario de atencion

disponibles para el acceso de los ciudadanos.

Lunes a Jueves

7:30 a.m. a 12:00 m
., Calle 36 N° 15 -32 ; _
Atenmqn Edificio Colseguros 1:00 pm.a 5:00 p.m.
Presencial . Viernes
Pisos 3ro y 4to 7:30 am. 2 12:00 m

12:30 a.m. a 4:00 p.m.
Teléfono: 7000320

WhatsApp: 317 643 24 59
Correo: contactenos@invisbu.gov.co

Direccion: Calle 36 Nro. 15 - 32 Edf Colseguros Piso 3 y 4
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Radicacion por
correspondencia

Buzdn de
sugerencias

Estrategia
INVISBU
con los ciudadanos

Linea Fija

Chat Institucional

Correo electronico
Institucional
Encuesta de

satisfaccion al
usuario

Medios De Comunicacion

Calle 36 N° 15 -32
Edificio Colseguros
Piso 4to

Calle 36 N° 15 -32
Edificio Colseguros
Pisos 3ro y 4to

Comunas y corregimientos de

Bucaramanga

(607)7000320 Ext. 124

317-6432459

contactanos@invisbu.gov.co

http://www.encuesta.invisbu.gov.co/

Ventanilla Unica
Lunes a Jueves
7:40 a.m. a 11:45 a.m.
1:10 p.m. a 4:45 p.m.
Viernes
7:10 a.m. a 11:50 a.m.
12:40 p.m. a 3:50 p.m.
Lunes a Jueves
7:30 a.m. a 12:00 m.
1:00 p.m. a 5:00 p.m.
Viernes
7:30a.m. a12:00 m
12:30 a.m. a 4:00 p.m.

Segln cronograma
establecido

Lunes a Jueves
7:30a.m. a 12:00 m.
1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Viernes
7:30 a.m. a 12:00 m
12:30 a.m. a 4:00 p.m.

Lunes a Jueves
7:30 a.m. a 12:00 m.
1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Viernes
7:30a.m.a12:00 m
12:30 a.m. a 4:00 p.m.

Uno de los principales canales de participacion ciudadana para INVISBU lo constituye la
pagina web institucional https://www.invisbu.gov.co; alli se puede encontrar informacién
relacionada sobre normatividad, gestion institucional, tramites y servicios en linea,

transparencia, planeacion institucional, oferta de programas y subsidios y novedades.

Teléfono: 7000320

WhatsApp: 317 643 24 59

Correo: contactenos@invisbu.gov.co

Direccion: Calle 36 Nro. 15 - 32 Edf Colseguros Piso 3 y 4
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De igual forma, el ciudadano cuenta con los siguientes vinculos en la web que
corresponden a redes sociales: Twitter @invisbu; Facebook @invisbubga; Instagram:
@invisbu.

Estos canales virtuales, brindan un espacio de comunicacion, interaccién y servicio sobre
programas, subsidios y temas relevantes relacionados con el instituto, desarrollados a través

de piezas publicitarias, Facebook live, videos informativos, reels, entre otros.

Variables por grupos de interés

Se relaciona a continuacion las variables de tipo de interés. comprendidos entre los
niveles de Entidades publicas, servidores publicos, ciudadanos y otros grupos de interés,

con su respectiva tipologia, comportamiento organizacional y/o enfoque poblacional.

Tipologia organizacional: Extructura del Estads

Geograficas: Nacional, D ¥ Entidades

G Motivo de tema de canal usado, I Plblicas

de para gestidn de tiempo de

Tipologia organizacional: Extructura del Estads .
Geagréficas: Nacional, D ¥ Servidores E
Ci Motivo de tema de canal usado, d denci

de para gestidn de tiempo de Pblicos

Geograficas: Municipla

Comp izacional: Motivo de tema de canal usado, dependenci Mme
de gestién de respuesta, tiempo de respuesta. s
Enfoque Poblacional: Poblackn Dy Poblacidn wictima del conficte armado, Poblacin en Ciudadanos *
reincorporackn y reintegracién, Padre o madre cabeza de famila, Personas con discapacidad, Poblaciin - H
Indis negros, Afn Raizales, F y Pusblos ROM, Adulto mayor (60 afios o +), L

jévenes (18 a 28 afios), Poblacion LGTBIQ+

i Nacianal [ ; Otros Grupos ] .a
Comp izacional: Motivo de tema de canal usado, de Interés )
de asignacidn para gestion de respuesta, tiempo de respuesta.

figura 1. Variables de grupos de interés

www.invisbu.gov.co
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Fuente: Elaboracion propia
Gestion de Solicitudes — Grupos de Valor
" TORE woms oo BT
Ciudadanos Virtual . E E % G“: H:ISmi:iu Ciudadanos
m Po hat iudadano .
R y L[ i
iR J - i K]
Entidades - _E GGsﬁc ﬁ | Entidades
m E E @ - _ Buzé .d.e E‘g '; Dt;pend;ncr:;' |»I m
SOIiCimd r Ciudadanos @
Fu:;::n;:m m ..-&n.‘ Gestién de Respuesta

Funcionarios
Publicos

\J =

Gestion de la Solicitud

figura 2. Gestion de Solicitudes INVISBU -Grupos de valor

Fuente: Elaboracion propia

2. Atencion a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)

Durante la vigencia 2021 el INVISBU recibié 3457 requerimientos, se evidencia que de

acuerdo al tipo de solicitud y/o requerimiento, el mayor nimero se relacion6 con atencién a

peticiones, quejas y reclamos (1266), seguido de las actuaciones administrativas (640),

asistencia, orientacion e informacion (538), proyectos y/o programas (339), solicitud de

certificados (299), derechos de peticion (164), procesos judiciales (146), contratos (43),

denuncias (12), convenios (5), sugerencias (3) y negociaciones colectivas de trabajadores (2).

www.invisbu.gov.co
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PQRSD
VIGENCIA 2021

1266

1200

Numero de Radicados
@
2
S

339

Tipo de Solicitud

figura 3.Consolidado PQRSD vigencia 2021 INVISBU

Segun el tipo de persona que radico algun requerimiento en la entidad durante la vigencia
2021, se resalta que el mayor nimero fue hecho por personas juridicas (2183) y por parte de
las personas naturales (1274).

Tipo de Persona

2183

1274 =

imero de Radicados

Tipo de Persona

figura 4. Tipo de Persona _Radicacién PQRSD 202

Teléfono: 7000320

WhatsApp: 317 643 24 59
Correo: contactenos@invisbu.gov.co

Direccion: Calle 36 Nro. 15 - 32 Edf Colseguros Piso 3 y 4
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Se puede evidenciar segun los canales de atencion con los que cuenta el Instituto. Dentro
de los més utilizados se destaca el email (2546), a través de radicacion de oficios (697),

formulario publicado en pagina web (204) y finalmente el canal telefénico (10).

CANAL DE RADICACION

2546

2500

W Email
m Oficio

® Telefénico

NUMERO DE RADICADOS

Web

1000

500

204

CANAL

figura 5. Canal de Radicacién PQRSD 2021

De acuerdo a los canales que la Entidad usa para dar respuesta a los requerimientos, el
email es el mas usado (2986), seguido de la consulta en pagina web (343) y direccion de

correspondencia (128).

MEDIO DE RESPUESTA
3500

2986

2500

Canal de Respuesta

figura 6. Medio de Respuesta
Teléfono: 7000320

WhatsApp: 317 643 24 59
Correo: contactenos@invisbu.gov.co

Direccion: Calle 36 Nro. 15 - 32 Edf Colseguros Piso 3 y 4
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Dentro del Instituto la mayor asignacién de gestion para dar respuesta a los requerimientos

fue para la subdireccion juridica (2143), Subdireccion operativa (530), Subdireccion

administrativa y financiera (389), Subdireccion técnica (296), Direccion (47), Asesor juridica
(26), Asesor de planeacion (14) y Asesor TIC (12).

Numero de Radicados

500

DEPENDENCIA RADICADO PQRSD

2143

389

5
sesor Subidreccién Subdireccién Planeadién
uridico Administrativay  Subidreccion Operativa Subidreccién

Financiera Juridica Técnica
Dependencia

figura 7. Dependencia de Radicado PQRSD

3. Estrategias de comunicacion con los grupos de valor y de interés identificados

Atencion a Poblacién 2021

El Instituto de Vivienda e Interés Social y Reforma Urbana de Bucaramanga - INVISBU,

tiene como objetivo la generacion de acciones enfocadas a las necesidades de los grupos de

valor y de interés identificados, las cuales se encuentran focalizadas en el mejoramiento de a

mejorar la atencion y la prestacion de los servicios de la entidad; por lo tanto centrados en

los nuevos enfoques de la funcion publica la atencion al territorio se realiza desde el

acompariamiento social habitacional a través de la generacion de espacios de dialogo tanto

presenciales como virtuales, en donde se socializa la informacion referente a los programas

y subsidios complementarios para adquirir vivienda con los que cuenta el Instituto, los cuales

www.invisbu.gov.co
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estdn sujetos a la situacion de ingresos de los hogares y a sus caracteristicas
sociodemogréficas con enfoque diferencial.

Estrategia INVISBU con los ciudadanos

El Instituto de Vivienda de Interés Social y Reforma Urbana del Municipio de
Bucaramanga con el objetivo de atender al ciudadano en territorio, implementd la estrategia
INVISBU con los ciudadanos con el fin de socializar la oferta de subsidios para incentivar
la compra de vivienda, subsidios complementarios, programas y tramites que ofrece el
Instituto, donde los funcionarios publicos y contratistas se acercan a la comunidad, en los

salones comunales, plazas de mercado, instituciones educativas.
La estrategia se ejecutd en las diferentes comunas y corregimientos del Municipio de

Bucaramanga, en total se atendieron 3047 personas entre el 24 de agosto y el 10 de diciembre

del 2021, periodo en el cual se implemento esta estrategia.

www.invisbu.gov.co
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ESTRATEGIA INVISBU CON LOS CIUDADANOS

Agosto Septiembre
Comuna 2 —Agora Barrio San Cristobal 223 |Corregimiento 3- Vereda la Malafa 60
Comuna 17 — Agora Barrio Monterredondo 73 |Corregimiento 1 — Vereda Vijagual 161
Corregimiento 1, 2,3- Parque San Pio- Mercado Campesino 6
Corregimiento 2 — Capilla Baja 225
Comuna 3 Coliseo Bicentenario 86
Comuna 10-Agora Provenza 108
296 646
Octubre Noviembre
Comuna 17- Salon Comunal Barrio Estoraquel 110 |Comuna 3 Plaza San Francisco 743
Comuna 15 — Casa de la Democracia intercar] 17 |Comuna 13 Plaza Guarin 222
Comuna 11-Agora- Barrio Rocio 64 |Comuna 5-Agora Barrio la Joya 54
Comuna 14 — Salon Parroquial- Barrio Miraflol 80 [Comuna 1- Barrio La Esperanza Il 21
271 1040
Diciembre
Comuna 17 Plaza Mutis 34
Comuna 1 Plaza Kennedy 165
Comuna 06 Plaza Concordia 311
Atencion CAIV 284
794 3047
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 1. Enfoque de Género Estrategia INVISBU con los ciudadanos
Enfoque de Género Agosto Septiembre Octubre [Noviembre| Diciembre
Hombres 61 312 79 484 302
Mujeres 235 334 192 556 492
Total 296 646 271 1040 794 3047

Fuente: Elaboracion propia.

www.invisbu.gov.co
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Tabla 2. Enfoque diferencial Estrategia INVISBU con los ciudadanos

Enfoque Diferencial Agosto |Septiembre| Octubre |Noviembre|Diciembre| Total
Personas con discapacidad 18 19 11 3 51
Adulto Mayor 51 102 85 17 255
Joévenes 0
Victima del Conflicto Armado 42 45 22 3 112
Poblaciéon en Reincorporacion y Reintegracion 0
Poblacién Desplazada 0
LGTBIQ 1 1
TOTAL 111 166 118 24 0 419

Fuente: Elaboracion propia.

4. Articulacion Feria de Oferta Institucional — Alcaldia de Bucaramanga

Tabla 3. Relacién de personas que participaron Articulacion Feria de Oferta

Institucional — Alcaldia de Bucaramanga

FERIAS INSTITUCIONALES

Agosto Septiembre
Comuna 17 — Barrio Mutis 147 [Comuna 11 —Barrio Dangond | 95
Comuna 9 — Barrio san Matrtin 61 |Comuna 8 -Barrio Canelos 79
Comuna 4 — Barrio Napoles 88
Comuna 1-Barrio Colorados 50
comuna 1 — Barrio Café Madrid |134
480 174
Octubre Noviembre
Comuna 1 — Barrio Esperanza 81 |Comuna 3- Barrio la Universida 37
Comuna 1 — Barrio Pablo VI 38
Comuna 2-Barrio Galan 39
Comuna 9 — Barrio san Martin 107
265 37
956

Fuente: Elaboracion propia.

www.invisbu.gov.co
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Tabla 4. Enfoque de Género Articulacion Feria de Oferta Institucional — Alcaldia de

Bucaramanga
Enfoque de Género| Agosto [Septiembre Octubre Noviembre
Hombres 118 34 47 12
Mujeres 362 140 218 25
Total 480 174 265 37 956
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 5.
Enfoque diferencial Articulacion Feria de Oferta Institucional — Alcaldia de Bucaramanga
Enfoque Diferencial Agosto Septiembre Octubre Noviembre Total
Personas con discapacidad 12 4 15 31
Adulto Mayor 4 19 26 49
Jévenes 0
Victima del Conflicto Armado 106 11 31 148
Poblacién en Reincorporacién y Reintegracion 0
Poblacién Desplazada 0
LGTBIQ 0
TOTAL 122 34 72 0 228

Fuente: Elaboracion propia.

5. Atencion a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)

Primer trimestre 2022

Durante la vigencia del primer trimestre del 2022 el INVISBU ha recibido 898
requerimientos, se evidencia que de acuerdo al tipo de solicitud y/o requerimiento, el mayor
namero se relaciond con atencion a peticiones, quejas y reclamos (309), seguido de las
actuaciones administrativas (191), proyectos y/o programas (165), informativos (110),
solicitud de certificados (44), derechos de peticion (40), procesos judiciales (22), contratos
(7), asistencia y orientacién (6), sugerencias (3) y negociaciones colectivas de trabajadores

(1).

www.invisbu.gov.co
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Tipo de Solicitud

309

250

m Asistenda/
Orient

g
g 200 191
3 Atencion
& Peticiones,
5 165 Quejasy
E Reclamos

150
£  Certificad
H

110
100 Contrat
50 44 40 e ios

Tipo de Requerimiento

figura 8. Tipo de Requerimiento Primer Trimestre 2022
Segun el tipo de persona que radico algun requerimiento en la entidad durante la vigencia
del primer trimestre 2022, se resalta que el mayor numero fue hecho por personas juridicas

(504), por parte de las personas naturales (394).

Tipo de Persona
600

500
400

300 W Juridica

Natural

Numero de Radicados

200

100

Tipo de persona

figura 9. Tipo de Persona_ Primer Trimestre 2022

Teléfono: 7000320

WhatsApp: 317 643 24 59
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Se puede evidenciar segun los canales de atencion con los cuenta el Instituto, que dentro
de los méas utilizados se destaca el email (480), a través de radicacion de oficios (398),
formulario publicado en pagina web (18), canal telefonico (1) y finalmente de forma

presencial (1).

Canal de Radicacion

400

W Email
u Oficio

W Telefénico

Numero de Radicados

uWeb

! ! I

Canal

figura 10.Canal de radicacion_ Primer Trimestre 2022

Dentro del Instituto la mayor asignacién de gestion para dar respuesta a los requerimientos
fue para la subdireccion juridica (442), Subdireccién técnica (180), Subdireccion
administrativa y financiera (136), Subdireccion operativa (94), Direccion (27), Asesor de

planeacion (12), Asesor TIC (6) y Asesor juridica (1).

Teléfono: 7000320

WhatsApp: 317 643 24 59
Correo: contactenos@invisbu.gov.co

Direccion: Calle 36 Nro. 15 - 32 Edf Colseguros Piso 3 y 4
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Dependencia Gestion PQRSD

Numero de Radicados
N
8

94

12
1 6
, - e ]

Asesor de Asesor Direccién
Asesor Subidreccién  Subidreccion Juridica  Subdireccién Subidreccién Planeadon Tic
Juridico Administrativay Operativa Técnica

Financiera

Dependencia

figura 11. Dependencia de gestion de respuesta_ Primer Trimestre 2022
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Conclusiones

La caracterizacion e identificacion de los usuarios o grupos de interés del INVISBU,
permite identificar y conocer las expectativas, preferencias y principales motivos que llevan
a los ciudadanos a interactuar con la Entidad, con el objetivo de ajustar las estrategias de
vinculacion de la ciudadania en general, los sistemas de informacion y estrategias de
comunicacion de los canales de atencion dispuestos acorde con las caracteristicas y garantizar
el derecho al acceso de informacion requerida por los ciudadanos, lo que dard lugar a

establecer de forma més facil y efectiva el contacto con los diferentes grupos de interés.

En concordancia con lo anterior, y con el fin de fortalecer los diferentes procesos de
colaboracion y coordinacion de la Entidad, estos resultados permitiran y facilitaran que las
dependencias y los responsables de procesos, proyectos, iniciativas y/o servicios, interesados
puedan apoyarse en la toma de decisiones y en el disefio de las intervenciones para las cuales

se realizo la caracterizacion.

Nombre: Firma:

Cargo:

www.invisbu.gov.co
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