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1. INTRODUCCION

El Area Metropolitana de Bucaramanga, como entidad administrativa, regida por la Ley
1625 de 2013 Ley Organica de las areas metropolitanas, dotada de personeria juridica de
derecho publico, autonomia administrativa, patrimonio propio, autoridad y régimen
administrativo y fiscal especial, estd comprometida con la mejora continua del servicio al
ciudadano, haciéndolo cada vez mas eficiente y humano. Para esto, ha emprendido un
ejercicio de caracterizacion de usuarios, basada en los requerimientos de sus grupos de
valor y otros intereses, esta informacién se recoge a través de los canales que tienen
dispuesto la entidad para la interaccion; este ejercicio permite dar cumplimiento a las
diversas disposiciones legales que estiman la caracterizacion de usuarios como un proceso
permanente y necesario: Documento Conpes 3654 de 2010 “Politica de rendicién de
cuentas de la rama ejecutiva a los ciudadanos”, Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se
reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011”, el Manual para la
Implementacion de la Politica de Gobierno Digital. Y la Guia de Caracterizacion de
ciudadanos, usuarios e interesados

El ejercicio de caracterizacién de la entidad esta basado en los requerimientos de sus
usuarios o grupos de valor, que se recopilaron por medio de la plataforma BPM.Gov.
durante la vigencia 2021. Para este analisis se tomaron variables para caracterizar
personas naturales y personas juridicas recomendadas en la Guia de caracterizacion de
ciudadanos, usuarios e interesados del Gobierno de Colombia.

Con este egjercicio se pretende tomar acciones para mejorar la prestacion de servicios de la
entidad.

2. ASPECTOS GENERALES
2.1 ALCANCE

Este informe le permitira al Area Metropolitana de Bucaramanga mejorar sus servicios y
tramites, asi como, desarrollar estrategias de atencion, con enfoque de servicio al
ciudadano, a partir de la toma de decisiones basada en el andlisis de los requerimientos.

2.2 OBJETIVOS GENERAL

Proponer acciones de mejora a los productos y servicios de Funcién Puablica mediante el
andlisis de las caracteristicas y comportamientos especificos de los grupos de valor y otros
de interés identificados en los requerimientos a la Entidad durante el afio 2018.



2.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las caracteristicas de los grupos de valor y otros de interés del Area
Metropolitana de Bucaramanga.

e Mejorar la operacion de los canales de comunicacion disponibles para la ciudadania.

e Identificar y analizar el ciclo de solicitudes hechas a la entidad por parte de los
grupos de valor.

e Garantizar el acceso a la informacion por parte de los ciudadanos de una manera
eficiente en la que se satisfagan las necesidades de los usuarios de la entidad.

3. RESUMEN DE LOS REQUERIMIENTOS USADOS PARA EL INFORME

Durante el afio 2021 la entidad recibi6 un total de 15.388 requerimientos a través de sus
canales de atencién dispuestos
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Sitio Web: Accediendo a
hitpiiwww amb gov.eol  en el mend
PQRSD, encuentra un formularic para
diligenciar y enviar an linga.

Correo electrénico: Puesde enviar un

email a info@amb.gov.co, con el detalle
de su PQRSD y sus datos de contacto.

~'Telefénico: Llamando al  feléfono
principal de la entidad o los de las
secretarias  de  cada  dependencia
(publicados en la pagina web).

Redes sociales: la entidad cuenta
con los siguientes medios de
recepcion digital.

Presencial: Puede radicar oficios por
escrito, o expresar de manera verbal el
detalle de sus PQRD's, en Ia oficina de
recepcion de 1a entidad, en la Calle 89
Transversal Oriental Metropolitana —
&3] Centro de Convenciones
Meumundg en Bucaramanga.

Buzon Sugerencias: Diligenciando v
depositando el formato DIE-FO-005,
disponible en las instalaciones de la
entidad.

Correo Postal: Dirigiendo por
cualquier medio de
correspondencia portal sus PQR3D
a la Calle 89 Transversal Oriental
Metropolitana - 69 Centro de
Convenciones Neomundo  en
Bucaramanga.

A continuacion, la tabla con la clasificacion de los requerimientos por canal

PERIODO DE
CANAL INEORMACION TOTAL REQUERIMIENTOS
Buzdn de sugerencias 04/01/2021 al 30/12/2021 2

Correo electrénico 04/01/2021 al 30/12/2021 8.755

Correo postal 04/01/2021 al 30/12/2021 504
Presencial 04/01/2021 al 30/12/2021 5.610

Sitio web 04/01/2021 al 30/12/2021 501

Telefénico 04/01/2021 al 30/12/2021 16




4. VARIABLES USADAS PARA LA CARACTERIZACION DE USUARIOS
Variable Geografica

Dan cuenta de la ubicacién geografica de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés
y de aquellas caracteristicas que estan directamente asociadas.

- Ubicacidn: Esta variable hace referencia a la ubicacién geografica de los ciudadanos,
usuarios o interesados y a aquellas caracteristicas que estan directamente relacionadas
con esta categoria.

Variables Intrinsecas

Hacen referencia a actividades o valores comunes (preferencias individuales o estilos
de vida) de los ciudadanos, usuarios 0 grupos de interés que permiten identificar
caracteristicas para identificarlos.

—Uso de Canales: Esta variable es importante para identificar canales de comunicacién
y/o prestacién de servicios, en los cuales la interaccion sea mas efectiva.

— Grupo de usuarios: Esta variable permite clasificar a la totalidad de usuarios en los
grupos identificados por la Entidad. Asi mismo, permite saber si los grupos identificados
como grupos de valor por parte de la Entidad son realmente su poblacion objetivo.

Variable de Comportamiento

Corresponden a las acciones observadas en los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés, mas alla de lo que dicen hacer o preferir. Permiten identificar los motivos o
eventos que los llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas de esta
interaccion.

— Tema de consulta: Esta variable es importante para identificar temas comunes que
faciliten la interaccién con los usuarios, la posible oferta de tramites y servicios que
puede demandar de acuerdo con sus intereses, asi como informacién relevante que
puede cautivar su atencion.



5.1 Caracterizacion de variables

e Geogréfica - Ubicacién

Departamento No. de
requerimientos
Bogota D.C 417
Antioquia
Arauca
Atlantico
Boyaca
Cesar
Cundinamarca
Guaviare
Huila
Guajira
Magdalena
Meta
Narifio
Norte de Santander
Quindio
Santander 7909
Tolima 2
Valle del Cauca 2
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La entidad ha recibido comunicaciones de diferentes departamentos del pais, ocupando
Santander el primer lugar con 7909, seguido del departamento de Antioquia con 13,
Cesar y Huila con 5 cada una, resaltando el numero significativo de comunicaciones
recibidas desde a ciudad de Bogota con 417.
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Municipio No. de
(Santander) requerimientos
Barbosa 3
Barrancabermeja 9
Bucaramanga 5734
Cimitarra 1
Floridablanca 995
Galan 2
Girén 495 Como es de esperarse el mayor nimero de
Hato 1 comunicaciones recibidas al interior del
Lebrija 6 departamento de Santander, provienen de
Los Santos 6 los municipios que conforman el Area
Matanza 1 Metropolitana de Bucaramanga, ocupando
Oiba 1 Bucaramanga el primer lugar con 5734,
Piedecuesta 647 seguido de Floridablanca con 995,
Sabana de Torres 1 Piedecuesta con 647 y Giron con 495.
San Andrés 1
San Gil 4
San Vicente de 2
Chucuri
Socorro 1
Tona 1
Vélez 1
Zapatoca 2




5.2 Caracterizacion de variables
e Intrinseca - Uso de canales

Sitio Web
3.26%

Telefonico
0.10%

Buzon de
Sugerencias
0.01%

Presencial
36.46%
Correo
Electronico
56.89%

Correo Postal
3.28%

El canal méas usado para realizar algin requerimiento en el Area Metropolitana de
Bucaramanga durante la vigencia 2021 fue el canal electrénico con 56.89%, esto
teniendo en consideracion actual de emergencia debida al COVID 19. Seguido por la
consulta presencial con 36.46%, a través del sitio web con 3.26% y correo Postal con

3.28.

e Intrinseca - Grupos de usuarios

CIUDADANOS



28.78 %

EMPRESA
PRIVADA

20.14 %

ENTIDAD
PUBLICA

&? - 1.62 %

SERVIDOR
PUBLICO

0.27 %

OTROS
GRUPOS DE
INTERES



5.4 Caracterizacion de variables
De comportamiento — Tema de consulta

Temas de

Tramites dePIaneamon

Transporte __

Temas de_— Tramites
Contratacio Catastrales
n emas dé...

« Certificados Catastrales Metropolitanos
« Cartas catastrales

« Ficha predial

* Mutaciones

« Complementacion

« Rectificaciones Catastrales

« Actualizacion de linderos

« Revision de avaluos

Tramites Castratales

« Expedicion tarjetas de operacion

* Habilitacion

Tramites de Transporte « Certificado de capacidad transportadora
« Desvinculacion

« Cambio de empresas

« Publicidad de actos administrativos
« Solicitud de indicadores
« Solicitud de revision de fuertes olores

« Informacién sobre contratos suscritos con la entidad.
Temas de Contratacién « Certificacion de Contratos
» Docuemntos para suscribir contratos

* Respuesta a solicitudes de embargos y desembargos
« Devolucion de saldos a favor
« Remision de facturas

Temas de la Subdireccion Administrativa
y Financiera

« Solicitud de informacion de afcetacion de predios
Temas de la Subdireccién de Planeacion « Solicitude de paz y salvo de areas de cesion tipo C
« Solicitud de obras realizadas por la entidad
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