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Canales de Atencion

La ciudadania del Area Metropolitana de Bucaramanga tiene a su disposicion diversos canales a
través de los cuales los ciudadanos y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias sobre temas competencia de la entidad.

Sitio Web: Accediendo a
http://www.amb.gov.co/ en el mena
PQRSD, encuentra un formulario para
diligenciar y enviar en linea.

Presencial: Puede radicar oficios por
escrito, o expresar de manera verbal el
detalle de sus PQRD’s, en la oficina de
recepcion de la entidad, en la Calle 89
Transversal Oriental Metropolitana —
69 Centro de Convenciones
Neumundo en Bucaramanga.

Correo electronico: Puede enviar un
email a info@amb.gov.co, con el detalle
de su PQRSD vy sus datos de contacto.

Buz6n Sugerencias: Diligenciando y
depositando el formato DIE-FO-005,
disponible en las instalaciones de la
entidad.

Correo Postal: Dirigiendo por
cualquier medio de
correspondencia portal sus PQRSD
a la Calle 89 Transversal Oriental

Metropolitana — 69 Centro de
Convenciones Neomundo en
Bucaramanga.

Redes sociales: la entidad cuenta
con los siguientes medios de e glecsermoruis weaerronc fous et
recepcion digital.
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http://www.amb.gov.co/
mailto:info@amb.gov.co

Correspondencia recibida en la entidad
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Canales de atencion dispuestos para la
atencion al ciudadano
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PQRSD por Canales de Atencidén

PQRSD - RECIBIDAS POR CANALES DE ATENCION
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Respuesta a Peticiones, quejas, reclamos,
denuncias-consolidado

# de oficios en
- - tramite -
- # oficios # de oficios . # de oficios
# oficios . . pendientes por : .
respondidos a respondidos vencidos sin dar
responder que
respuesta

recibidos tiempo fuera de tiempo
p P estan dentro del
tiempo

Derechos de
117 36

peticion de orden
general

477 321

11

DP1 (Solicitud desde 92 73

otra entidad publica)

DP1 (Solicitud de
copias 0 exdmenes
de documentos que 39 27 9 2
reposan en la
entidad)

14

SQR 15



Direccion

uUrgente
Tramites 1.77%
9.73% |

Informativo
28.32%

Derechos de
peticién
60.18%
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Tiempo de respuesta PQRSD Direccion

# de oficios
vencidos sin
dar respuesta

# oficios #de of|c_:|os # de oficios en
respondidos o
tramite dentro

# oficios respondidos a
p fuera de del tiempo

Tipo de
recibidos :
tiempo .
tiempo

requerimiento

Dp (Derechos
de peticion de
orden general)

Dp1l (Solicitud
desde otra 6
entidad publica)

Dp1 (Solicitud
de copias o
examenes de
2
documentos
gue reposan en
la entidad)

59 59
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Control Interno

Urgente
14.29%

Derechos de
peticion
42.86%

Tramites
42.86%

iSOMOS TODOS!




Tiempo de respuesta PQRSD Control Interno

: - # oficios # de oficios # de oficios en # de oficios
Tipo de # oficios : : o : :
- o respondidos a respondidos tramite dentro vencidos sin dar
requerimiento recibidos : : :
tiempo fuera de tiempo del tiempo respuesta
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Secretaria General

Urgente

5.07% \ Accion de tutela
/ 21.79%

Derechos de
peticién
Tramites 6.57%

34.93%

r

23.28%

j \ Informativo
Otros

8.36%
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Tiempo de respuesta PQRSD Secretaria
General

# de oficios
# oficios # de oficios pendientes por # de oficios
respondidos a respondidos responder que vencidos sin dar
tiempo fuera de tiempo aun estan dentro respuesta
del tiempo

# oficios

recibidos

Dp (Derechos de
peticién de orden 11 6 5
General)

Dp1 (Solicitud
desde otra entidad 2 1 1
publica)

Dp1l (Solicitud de
copias o
examenes de
documentos que
reposan en la
entidad)



Subdireccion Administrativa y Financiera

Urgente

1.14%
Tramites Derechos de peticion
27.92%\ / 23.65%

\ Informativo

47.29%



Tiempo de respuesta PQRSD Subdireccion
Administrativa y Financiera

# de oficios
pendientes por
responder que

aun estan
dentro del
tiempo

# de oficios
vencidos sin dar
respuesta

# oficios # de oficios
# oficios respondidos a respondidos
recibidos tiempo fuera de tiempo

Tipo

Derechos de
peticion (de 62 41 1 20
orden general)

Derechos de
peticién (solicitud

desde otra L e
entidad publica)
DP1 (Solicitud de
copias o
examenes de 8 4 4

documentos que
reposan en la
entidad)



Subdireccion Ambiental

uUrgente
0.60%

Congresista
_ 0.60%
Tramites
14.08%

~

Derechos de peticion
28.17%

s

Informativo /

56.54%
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Tiempo de respuesta PQRSD Subdireccioén
Ambiental

# de oficios

pendientes por # de oficios

vencidos sin
dar respuesta

# oficios # de oficios

# oficios responder que

respondidos a respondidos

) . aun estan
tiempo fuera de tiempo

dentro del
tiempo

recibidos

Derechos de
peticion (de orden 104 89 15
general)

Derechos de
peticion (solicitud

desde otra entidad = 2
publica)
DP1 (Solicitud de
copias o
examenes de 8 5 3

documentos que
reposan en la
entidad)



Subdireccion de Planeacion e Infraestructura

Derechos de

Urgente  peticion Proceso ejecutivo
0.44% 5.83% singular
0.05%

Trémites/

92.68%
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Tiempo de respuesta PQRSD Subdireccion de
Planeacion e Infraestructura

# de oficios

pendientes por # de oficios

vencidos sin
dar respuesta

# oficios # de oficios

# oficios responder que

respondidos a respondidos

: : aun estan
tiempo fuera de tiempo

dentro del
tiempo

recibidos

Derechos de
peticién de orden 91 49 1 22 19
general-30 dias

DP1 (Solicitud
desde otra entidad 20 14 1 5
publica-10 Dias)
DP1 (Solicitud de
copias o exadmenes
de documentos que 7 5 1 1
reposan en la
entidad-20 Dias)

SQR 3 1 2
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Subdireccion de Transporte Metropolitano

SQR Proceso
1.17% ejecutivo Derechos de

singular peticion
\ 0.20% 16.99%

Urgente
1.66%

Informativo
40.43%

\Trémites

39.55%
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Tiempo de respuesta PQRSD Subdireccion de
Transporte Metropolitano

# de oficios
- # oficios # de oficios PEMEIEFTES [£CT
# oficios responder que
recibidos aun estan
dentro del
tiempo

# de oficios
vencidos sin
dar respuesta

respondidos a respondidos
tiempo fuera de tiempo

Derechos de
peticion (de 148 75 1 55 17
orden general)

Derechos de
peticion (solicitud
desde otra
entidad publica)
DP1 (Solicitud de
copias 0 examenes
de documentos que 4 3 1
reposan en la
entidad)

SQR 12 12

22 11 5 6
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Conclusiones

De total de oficios recibidos en la entidad durante el trimestre, el
13,97% corresponde a Derechos de Peticion y el 0,34% a SQR

Durante el trimestre el canal mas utilizado por la ciudadania
para realizar alguna solicitud fue el correo electronico con el
53,96% y el menos utilizado es el telefénico con el 0.11%

La dependencia que atendié el mayor numero de PQRSD fue
la Subdireccion de Transporte Metropolitano, con un total de
186 requerimientos

Del total de oficios recibidos durante el trimestre, 60
requerimientos fueron trasladados a otra institucion

Del total de PQRSD recibidas durante el primer trimestre de
2021, a la fecha se han contestado el 67,74% requerimientos
dentro de los términos estipulados por ley

Del total de oficios recibidos, a ninguna solicitud se nego el
acceso a la informacion

@ G B &) RN =
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Sugerencias

Capacitar de manera continua a funcionarios y
contratistas de la entidad acerca de la
importantica de responder los derechos de
peticion oportunamente y dentro de los
términos estipulados por Ley.

Generar mayor compromiso por parte de los
colaboradores de la entidad en el manejo de la
plataforma de gestion de procesos Integrasoft, con
el proposito de darle debido tramite a las
solicitudes y peticiones presentadas por usuarios

Fortalecer la cultura servicio en todos los
equipos de trabajo de la entidad para
responder diligentemente y en los tiempos
precisos las PQRSD, segun lo establece la
Ley.

iSOMOS TODOS!
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