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1. Introduccion A%E‘}p%}%‘iﬁ%ﬂ.@&“
El Area Metropolitana de Bucaramanga, como entidad administrativa regida por la Ley 1625 de 2013,
dotada de personeria juridica de derecho publico, autonomia administrativa, patrimonio propio, autoridad y
régimen administrativo y fiscal especial, esta comprometida con la mejora continua del servicio al
ciudadano, haciéndolo cada vez mas eficiente y humano.

Para ello, ha emprendido un ejercicio de caracterizacion de usuarios, basado en los requerimientos de sus
grupos de valor y otros intereses. Esta informacion se recoge a través de los canales que |la entidad dispone
para la interaccion. Este ejercicio permite cumplir con las diversas disposiciones legales que establecen la
caracterizacion de usuarios como un proceso permanente y necesario:

d Documento Conpes 3654 de 2010 “Politica de rendicién de cuentas de la rama ejecutiva a los
ciudadanos”,

1 Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011”,
1 Manual para la Implementacion de la Politica de Gobierno Digital.
(J Guia de Caracterizaciéon de ciudadanos, usuarios e interesados.




1. Introduccion

El ejercicio de caracterizacion de usuarios de la entidad se basa en los requerimientos de
sus grupos de valor, que se recopilan por medio de la plataforma BPM.Gov. Durante Ia
vigencia 2023. 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 ejercicio se pretende tomar acciones para mejorar la prestacion de servicios de
la entidad.
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1. ALCANCE

Este informe le permitird al Area Metropolitana de Bucaramanga conocer algunas de las
caracteristicas de los usuarios que se acercan a realizar servicios o tramites en la entidad, asi
como, desarrollar estrategias de atencion, ajustar sus actividades, decisiones y servicios para
responder satisfactoriamente el mayor niumero de requerimientos, conocer la opinion de los
usuarios al respecto y lograr una efectiva participacion por parte de la ciudadania

2. OBIJETIVO GENERAL

Proponer acciones de mejora a los productos y servicios de Funcion Publica mediante el analisis de
las caracteristicas y comportamientos especificos de los grupos de valor y otros de interés
identificados en los requerimientos a la Entidad durante el ano 2023.
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2. Aspectos Generales DEUCERAMANGE

3. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar las variables para caracterizar a los usuarios que realizan algun tramite a servicio
en el Area Metropolitana de Bucaramanga.

e Analizar de manera descriptiva cada una de las variables seleccionadas.

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

e |dentificar 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. Recoleccion de informacion

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. Para la vigencia 2023 tomd como base toda la correspondencia que se recibe
en la entidad por los diferentes canales dispuestos para los ciudadanos la cual es
dirigida y radicada en un unico sistema integrado de correspondencia, llamado
Integrasoft. desde el cual se hace su clasificacion y seguimiento. En total se recibieron
15,475 radicados.

4. Metodologia de la caracterizacion

Esta informe se realizd teniendo en cuenta las bases de datos suministrada por la
plataforma BPM.Gov.,

Sistema Integrado Unico de Correspondencia.

7))

AREA METROPOLITANA
DE BUCARAMANGA

BUCARAMANGA - FLORIDABLANCA - GIR



1. Variables m

AREA METROPOLITANA

. . s . . . . s DE BUCARAMANGA
A continuacion se relacionas las variables que se tomaron en cuenta para la caracterizacion B SR Soen T

L Demografica: Hacen referencia a las caracteristicas de una poblacion y su desarrollo a través del tiempo.
Al igual que las variables geograficas, esta es una de las categorias mas utilizadas en ejercicios de
caracterizacion.

(J De comportamiento: Se refieren 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
gue los llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas de esta interaccion.

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

1 Intrinsecas: Hacen referencia a actividades o valores comunes (preferencias individuales o estilos
de vida) de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés que permiten identificar caracteristicas
para identificarlos.
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5. Caracterizacion y analisis de la informacion AREA METROPOLITANA
Departamento No.requerimientos No reguerimientos
Santander 14342 14342
Bogot4d, D.C. 925
Norte de Santander 58
Antioquia 35
No hay Registros 28
Cundinamarca 23 1
Atlantico 17
Cesar 7
Bolivar 6
Valle del Cauca 4
Huila 4
Boyaca 3
La Guajira 2 5.1 Ubicacién
Cérdoba 2
Risaralda 2 spe s . .2 . . s
Meta , Durante el analisis de informacion se evidencido que desde Santander
Magdalena 1 se realizo el mayor numero de solicitudes en la vigencia 2023, con un
Caldas 1 aporte al total de requerimientos del 92,67% (14.342), el segundo
Quindio 1 ’ ..
Arauca ) departamento con mayor numero de requerimientos fue
Caquets 1 Cundinamarca (incluida la capital) con 6,12%,(948) seguido del
Cauca 1 departamento de Norte de Santander con 0,37 %(58) y en total se

recibieron 15.475 requerimientos.




Municipio No. Requerimientos ] 1

AREA METROPOLITANA

BUCARAMANGA 10437
PIEDECUESTA 1298 Provincias del departamento DEMEMU%ABNAMANGA

FLORIDABLANCA 1252 de Santander
GIRON 1231
LEBRIJA 25

BARRANCABERMEJA 17
SAN GIL 11
RIONEGRO
ZAPATOCA
LOS SANTOS
MALAGA
OIBA
CONCEPCION
TONA
VELEZ
CURITI
EL PLAYON
FLORIAN
GALAN
SOCORRO
CERRITO
CHARALA
CIMITARRA
CONFINES
EL CARMEN DE CHUCURI|
GUADALUPE
GUAPOTA
LA PAZ
MOGOTES
ONZAGA
PARAMO
SAN ANDRES
SANTA BARBARA
SIMACOTA
VALLE DE SAN JOSE
VILLANUEVA

0o

Como es de esperarse el mayor numero de requerimientos
recibidas al interior del departamento de Santander, provienen de
los municipios que conforman el Area Metropolitana de
Bucaramanga, ocupando Bucaramanga el primer lugar con 10.437
seguido de Piedecuesta con 1.298 Floridablanca con 1.252, y Girdn
con 1.231.
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GRUPO DE USUARIOS 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 3 grupos: Persona juridica,
Persona natural y otros, se identifico que el mayor

numero de requerimientos proviene de personas
naturales

Persona juridca
6333

Persona natural;
9140
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5.3 Género

Durante la vigencia 2023, se recibieron 9.140
requerimientos de personas naturales, con |Ia
informacion se pudo evidenciar que el 43,30%
(3.957 solicitudes) de las requerimientos fueron
realizadas por mujeres, el 42,70% (3.902 solicitudes)
de requerimientos fueron remitidas por hombres y
el 14% restantes no fue posible identificar el género.

V.
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5.4 Estado Civil

Del total de requerimientos recibidos de
personas naturales durante la vigencia 2023, se
pudo evidenciar que el 96,44% (8.815) son
Soltero o personas solteras, el 1.40% (128) no reporto, el
8815 173 1.89% (173) son casados, 0.13% (12) conviven
en union libre, el 0,.07% (6) son personas viudas

y el 0,.07% (6) son personas divorciadas

Estado Civil en

personas Union Divorciado
naturales libre 12 6
Estado Civil Cantidad porcentaje
soltero(a) 8815 96,44%
Sin casado(a) 173 1,89%
reportar unién libre 12 0,13%
128
divorciado(a) 6 0,07%
viudo(a) 6 0,07%
sin reportar 128 1,40%
Total 9140 100,00%

V.
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5. Caracterizacion Y analisis de la |nformaC|on P T S e
Medio de recepcion cantidad porcentaje
5.5 Uso de canales Sitio WEB 1468 9,49%
Presencial 7561 48,86%
La ciudadania del Area Metropolitana de Bucaramanga Correo Electrénico 6378 41,21%
tiene a su disposicidn diversos canales a través de los Correo Postal =28 e
. . , lefdni %
cuales los ciudadanos y grupos de interés pueden - — 0,06%
. . . . Buzon de sugerencias 5 0,03%
formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

Total 15475 100%

denuncias sobre temas competencia de la entidad.
Durante la vigencia 2023 recibié 15.475 requerimientos.
Se evidencié preferencia por el canal presencial con el
48.86%, seguido por el correo electrénico con un
41.21%, el formulario disponible en la pagina web
institucional con un 9.49%., los canales menos utilizados
son el correo postal con 0,34%, el telefédnico con un
0.06% vy el buzdn,de sugerencias con un 0.03%.

8000
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Medios de recepcion de requerimientos

Sitio WEB  Presencial Correo Correo  Telefénico Buzon de
Electrénico Postal sugerencias
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6. Recomendaciones DE BUCARAMANGA

\/

% Implementar campafnas que motiven el uso de las herramientas que sirvan para medir el
nivel de satisfaccion de los usuarios, para asi optimizar los niveles de oportunidad en la
respuesta a las PQRSD o frente al tramite de las mismas en general, y dependiendo de sus
resultados, ejecutar acciones de mejora a que haya lugar en todas las dependencias de la
entidad.

** 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. Esto no solo facilitara el acceso a la informacion y los

servicios ofrecidos por la entidad, sino que también permitira una recoleccion mas amplia y

diversa de comentarios y sugerencias. Ademas, es crucial que todos los canales de

comunicacion estén interconectados y que la informacion proporcionada sea coherente y

actualizada, lo cual contribuira a una experiencia de usuario mas satisfactoria y eficiente.

L)
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+ Desarrollar e implementar programas de capacitacion y sensibilizacion dirigidos a todo
el personal de la entidad, enfocados en la atencion al cliente y la gestion de PQRSD
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias). Estos programas deben incluir
técnicas de comunicacion efectiva, resolucidén de conflictos y empatia, con el objetivo
de mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.

** En cuanto a la informaciéon desagregada por género, se ha decidido promediar los datos
con la informacion de la vigencia anterior. Esto se debe a que en el sistema Integrasoft,
durante la vigencia 2023, no se cargd adecuadamente la informacion de separacion por
género. Esta medida se toma para garantizar la continuidad y la coherencia en el
analisis de la caracterizacion de los usuarios, permitiendo asi mantener una base de
datos confiable y representativa.

L)
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Gracias.
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