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1. Introduccion

AREA METROPOLITANA
DE BUCARAMANGA

El Area Metropolitana de Bucaramanga, en cumplimiento de lo dispuesto por la Ley 1625 de 2013, es una entidad
administrativa de caracter publico, dotada de personeria juridica, autonomia administrativa, patrimonio propioy
un régimen especial en materia administrativa y fiscal. En el marco de sus funciones, la entidad reafirma su
compromiso con la mejora continua en la prestacion de servicios al ciudadano, procurando que estos sean cada

vez mas eficientes, accesibles y humanos.

Con ese proposito, la entidad desarrollé un ejercicio de caracterizacion de usuarios, orientado a identificar las
necesidades, percepciones y expectativas de los diferentes grupos de valor e interesados que interactuan con el
Area Metropolitana de Bucaramanga. Este proceso se nutre de la informacidn obtenida a través de los canales de
atencion e interaccion institucional, permitiendo fortalecer la gestion publica y mejorar la toma de decisiones.

Dicha caracterizacion responde al cumplimiento de diversas disposiciones normativas que establecen la
obligacion de realizar este tipo de ejercicios de manera permanente, participativa y estratégica, entre ellas:

Documento Conpes 3654 de 2010: “Politica de rendicion de cuentas de la Rama Ejecutiva a los ciudadanos”.
Decreto 2641 de 2012: “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011”.

Manual para la Implementauon de la Politica de Gobierno Digital.

Guia d ' ] C|udadanos usuarios e interesados.
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El ejercicio de caracterizacidn de usuarios del Area Metropolitana de Bucaramanga se desarrolld
durante la vigencia 2024, tomando como base los requerimientos y necesidades expresadas por los
distintos grupos de valor que interactuan con la entidad. La informacion fue recopilada a través de la
plataforma BPM.Goy, la cual centraliza los datos obtenidos mediante los canales institucionales de

atencidn y gestion.

Para este analisis se consideraron las variables recomendadas en la Guia de Caracterizacion de
Ciudadanos, Usuarios e Interesados del Gobierno de Colombia, diferenciando entre personas naturales
y personas juridicas, con el fin de lograr una identificacion mas precisa de los perfiles y caracteristicas
de quienes acceden a los servicios de |la entidad.

Este ejercicio tiene como propdsito fortalecer la gestion institucional mediante la identificacion de
oportunidades de mejora en la prestacion de los servicios, contribuyendo a |a eficiencia, transparencia
y satisfaccion de los ciudadanos.




2. ASpECtOS Generales AREA METROPOLITANA
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1. ALCANCE

El presente informe permitird al Area Metropolitana de Bucaramanga identificar y analizar las
principales caracteristicas de los usuarios que acuden a la entidad para realizar tramites o acceder a
sus servicios. A partir de esta informacion, se busca desarrollar estrategias de atencion mas efectivas,
ajustar actividades, decisiones y servicios institucionales, con el fin de responder de manera oportuna
y satisfactoria al mayor niumero de requerimientos ciudadanos.

Asimismo, el informe contribuye a conocer la percepcidn de los usuarios frente a la gestion de la
entidad y a fortalecer los mecanismos de participacion ciudadana.

2. OBIJETIVO GENERAL

Proponer acciones de mejora en los productos y servicios ofrecidos por el Area Metropolitana de
Bucaramanga, a partir del analisis de las caracteristicas y comportamientos de los diferentes grupos de
valor y otros actores de interés identificados en los requerimientos presentados durante la vigencia
2024.




2. Aspectos Generales Ak METOROLTANA
3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar las variables necesarias para caracterizar a los usuarios que realizan tramites o solicitan
servicios ante el Area Metropolitana de Bucaramanga.

e Analizar de manera descriptiva cada una de las variables seleccionadas para la caracterizacion de los
usuarios.

e Optimizar la operacion y el funcionamiento de los canales de comunicacion dispuestos para la
atencion ciudadana.

e |dentificar y analizar el ciclo de solicitudes presentadas por los distintos grupos de valor ante la
entidad.

e Garantizar el acceso eficiente a la informacion institucional, asegurando que las necesidades vy
expectativas de los usuarios sean atendidas de manera oportuna y satisfactoria.

e Promover |la toma de decisiones basadas en evidencia, a partir de la informacion obtenida en el
proceso de caracterizacion de usuarios.

e Fortalecer la planeacion y mejora continua de los servicios institucionales, orientandolos hacia una
atencion mas inclusiva, eficiente y centrada en el ciudadano.




3. RECOIECCiO’n de informaCién AREAMETROPOI;ITANA
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La ciudadania del Area Metropolitana de Bucaramanga cuenta con diversos canales a través de los cuales
los ciudadanos y grupos de interés pueden presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias relacionadas con las competencias de la entidad.

Durante la vigencia 2024, el analisis se baso en toda la correspondencia recibida por los diferentes canales
de atencion dispuestos para la ciudadania. Dicha informacion es gestionada a través del sistema integrado
de correspondencia “Integrasoft”, plataforma en la que se realiza la radicacion, clasificacion y seguimiento
de cada solicitud.

En total, durante el afio 2024, se registraron 18.200 radicados, los cuales constituyen la base para el
ejercicio de caracterizacion y el analisis de los requerimientos ciudadanos atendidos por la entidad.

4. Metodologia de la caracterizacion

Esta informe se realizo teniendo en cuenta las bases de datos suministrada por la plataforma
BPM.Gov,,
Sistema Integrado Unico de Correspondencia.




3. Recoleccion de informacion

AREA METROPOLITANA
DE BUCARAMANGA
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En comparacion con la vigencia anterior, se evidencia un incremento significativo en el nimero
de radicados, al pasar de 15.475 en 2023 a 18.200 en 2024. Este aumento refleja un mayor nivel
de interaccidn y participacion ciudadana con el Area Metropolitana de Bucaramanga, lo que
demuestra la confianza de los usuarios en los canales institucionales y en la gestion que
adelanta la entidad.

El crecimiento en el numero de solicitudes también puede asociarse al fortalecimiento de los
mecanismos de atencion, a la ampliacion del uso de medios digitales y a la mejora en Ia
accesibilidad de los servicios.
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1. Variables: AREA METROPOLITANA

A continuacion se relacionas las variables que se tomaron en cuenta para la caracterizacion =~ wo e

** Demografica: Corresponde a las caracteristicas de una poblacion y su evolucién en el tiempo. Incluye
aspectos como edad, sexo, nivel educativo, ocupacion y otros factores que permiten identificar
tendencias y particularidades del grupo de usuarios.

L)

» Geografica: Hace referencia a la ubicacion de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés, asi como
a las condiciones territoriales y contextuales que influyen en su relacion con la entidad.

» De comportamiento: Se relaciona con las acciones y conductas observadas en los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés, mas alla de sus preferencias declaradas. Permiten identificar los
motivos, necesidades o eventos que los llevan a interactuar con la entidad y la forma en que lo
hacen.

** Intrinsecas: Incluyen actividades, valores y estilos de vida compartidos por los ciudadanos, usuarios
o grupos de interés, los cuales permiten comprender sus preferencias y establecer estrategias de

atencion mas adecuadas.

L)




UBICACION No. de requerimientos
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H Barrancabermeja
M Barranquilla

W Bogota

W Bucaramanga

M Cucuta

W Floridablanca

1 Girdn

M Lebrija

H Medellin

B Piedecuesta

M Sabana de Torres

5.1 Ubicacion

Durante el analisis de informacidn correspondiente al afio 2024, se evidencié que desde el departamento de Santander se
realizé el mayor numero de solicitudes, con un aporte del 86,4% (15.734 requerimientos) al total registrado. El segundo
departamento con mayor participacion fue Cundinamarca (incluida la capital, Bogotd), con un 6,2% (1.128
requerimientos), seguido de Norte de Santander, que aportd aproximadamente 0,4% (71 requerimientos). En total, se
recibieron 18.200 requerimientos, lo que refleja un incremento significativo frente al afio anterior y una mayor
participacion ciudadana en los canales de atencién de la entidad.




AREA METROPOLITANA

5. Caracterizacion y analisis de la informacion = el

GRUPO No. de requerimientos

5.2 Grupo de usuarios

Con el fin de identificar los usuarios que se acercaron
al entidad a realizar algun tramite o servicio, se
realizo la agrupacion de 2 grupos: Persona juridica,
Persona natural, se identifico que el mayor numero
de requerimientos proviene de personas naturales
con 11.046 requerimientos.

M Persona natural M Persona Juridica




5. Caracterizacion y analisis de la informacidn A BUGARAMANGA.
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5.3 Género

Durante la vigencia 2024, con la informacion recopilada se evidencié que
el 53% de los requerimientos fueron realizados por mujeres y el 47% por
hombres, lo que demuestra una participacion equilibrada entre ambos
géneros en el uso de los canales de atencién de la entidad.

No. de requerimientos

No obstante, en cuanto a la informacion desagregada por género, se
decidié promediar los datos con la informacion correspondiente a la
vigencia anterior, debido a que en el sistema Integrasoft, durante el afio
2024, no se registréo de manera completa la variable de género.

Esta medida busca garantizar la coherencia y continuidad del analisis de < Hombre = Muer
caracterizacion de usuarios, permitiendo mantener una base de datos
representativa y confiable para la toma de decisiones institucionales.




5. Caracterizacion y analisis de la informacion AREA METROPOLITANA
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ESTADO CIVIL No. de requerimientos 5.4 Estado Civil

Viudo (a); 112 ;1% Casado (a); 1.633 ; 10% o L

p—  Divorcado (a); 41 0% Del total de requerimientos recibidos de personas
naturales durante la vigencia 2024, se pudo
evidenciar que el 88% (14.730) son personas
solteras, el 10% (1633) son casados, 1% (157)
conviven en union libre, el 1% (112)

Union Libre; 157 ;1%

ESTADO CIVIL
Soltero (a); 14.730; 88% Estado civil No. de requerimientos
Casado (a) 1.633
Divorciado (a) 41
M Casado (a) ™ Divorciado (a) mSoltero(a) ™ Union Libre ™ Viudo (a)

Separado (a) 46
Soltero (a) 14.730
Union Libre 157
Viudo (a) 112
Vacias 1.481

Total 18.200




5. Caracterizacion y analisis de la informacion AREA METHOPOLITANA

5.5 Uso de canales

Durante la vigencia 2024, el canal presencial fue el mas
utilizado por los ciudadanos para la radicacion de solicitudes,
concentrando el 46,4% del total (8.441 requerimientos).

En segundo lugar, el correo electrénico representd el 43,7%
(7.955 requerimientos), consolidandose como un medio
preferido por su facilidad y rapidez.

El sitio web institucional ocupd el tercer lugar con un 9,6%
(1.751 requerimientos), mientras que los canales telefdnicos,
postales y el buzdon de sugerencias tuvieron una participacion
marginal en el total de solicitudes.

Estos resultados evidencian la preferencia de los usuarios por
los medios digitales y presenciales, destacando la necesidad de
fortalecer la atencién virtual y continuar optimizando los
espacios fisicos de atencion al publico.

BUCARAMANCA - FLORIDABELANGA - GIRGH - FIEDECLESTA

USO DE CANALES No. de requerimientos
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6. Recomendaciones A BUCARAMANGA
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\/

** Implementar campanas que motiven el uso de las herramientas destinadas a medir el nivel
de satisfaccion de los usuarios, con el fin de optimizar los tiempos de respuesta a las PQRSD
y a los diferentes tramites realizados ante la entidad. De acuerdo con los resultados
obtenidos, se deberan ejecutar acciones de mejora en todas las dependencias,
promoviendo una atencion mas eficiente y orientada al ciudadano.

L)

L)

* Implementar y fortalecer una estrategia de comunicacion multicanal que permita a los
usuarios interactuar con la entidad a través de diferentes medios, como redes sociales,
correo electronico, chat en linea, sitio web institucional y atencion presencial.

Esto facilitara el acceso a la informacion y los servicios ofrecidos, ademas de permitir una
recoleccion mas amplia y diversa de comentarios y sugerencias. Es importante que todos
los canales de comunicacion estén interconectados y que la informacion brindada sea
coherente, actualizada y verificada, contribuyendo asi a una experiencia mas satisfactoria
para el usuario.




AREA METROPOLITANA
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** Optimizar la atencion presencial y digital, priorizando la modernizacién de los canales
virtuales debido al aumento en su uso y preferencia por parte de los ciudadanos, sin
dejar de fortalecer los puntos de atencion fisica, los cuales continuan siendo los mas
utilizados.

J/
0’0

Realizar analisis periodicos de los datos de caracterizacion, con el propdsito de
identificar tendencias geograficas y comportamentales de los usuarios, permitiendo a la
entidad ajustar sus estrategias de atencion y comunicacion de acuerdo con las zonas 'y
poblaciones con mayor participacion.

J/
0’0

Fortalecer la capacitacion del personal de atencidn al ciudadano en competencias de
comunicacion efectiva, servicio al cliente y uso de herramientas digitales, con el fin de
garantizar respuestas oportunas, claras y empaticas frente a los requerimientos
recibidos.




AREA METROPOLITANA
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Gracias.
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