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Resumen:

Este documento tiene como objetivo identificar el publico que
hace uso de los diferentes canales de comunicacion disponibles
en la entidad, conocer las necesidades y principales motivos por
los cuales los usuarios acceden a los servicios que ofrece el
AMB.
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Introduccion

El Area Metropolitana de Bucaramanga, como entidad administrativa, regida por la Ley
1625 de 2013 Ley Orgénica de las areas metropolitanas, 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 esto, ha emprendido un
ejercicio de identificacion de las caracteristicas y necesidades de su publico objetivo, con
el fin de optimizar los diferentes canales de interaccién y elevar los niveles de satisfaccion
por medio de la adecuacion de los servicios a las expectativas y caracteristicas
particulares de cada grupo identificado.

Ademés de responder a la necesidad de mejorar la relacién ciudadano — entidad (y por
ende Estado), este ejercicio permite dar cumplimiento a las diversas disposiciones legales
gue estiman la caracterizaciéon 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” y Manual 3.1 para la Implementacién de la Estrategia de
Gobierno en Linea para entidades del Orden Nacional.

El ejercicio surge de la necesidad de caracterizar a la poblacién con variables especificas
gue permitan conocer sus necesidades y poder asi determinar una solucion integral y
satisfactoria.

Para el andlisis de los grupos se selecciond una serie de variables recomendadas en la
Guia de caracterizacién de ciudadanos, usuarios e interesados del Gobierno de Colombia
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1. ASPECTOS GENERALES
1.1 Alcance de la Caracterizacion:

El Area Metropolitana de Bucaramanga ha enfocado la necesidad de identificar el pablico
objetivo que hace uso de los trdmites, servicios y productos ofrecidos por la entidad, en
el marco de las politicas de lucha anticorrupcion y de atencién al ciudadano, y de
responsabilidad social con la comunidad. La fuente inicial de informacién a analizar es el
archivo maestro de correspondencia recibida de los ciudadanos durante el periodo
comprendido entre el 02 de enero al 29 de diciembre de 2017. A partir de los resultados
y conclusiones extraidas, se generaran estrategias para mejorar los servicios existentes
de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

1.2 Objetivo General:

Identificar y categorizar los tipos de usuarios y grupos de interés del Area Metropolitana
de Bucaramanga, buscando determinar las necesidades y de esta manera ofrecer un
servicio oportuno, de calidad y efectivo que permita mejorar la relacién entidad publica-
ciudadano.

1.3 Objetivos Especificos:

v" Mejorar la operacion de los canales de comunicacion disponibles para la
ciudadania.

v' Mejora de tramites (disefio de estrategias de simplificacion que respondan a las
necesidades de los usuarios).

v Identificar las preferencias por canales de informacién y dialogo.

v' Determinar la frecuencia de cada tipo de solicitud de los usuarios para adecuar
los recursos disponibles consecuentemente.

1.4 Requerimientos de Politica:

Entre los requerimientos de politica a los cuales se dard cumplimiento con el ejercicio
de caracterizacion de la poblacion objetivo del AMB, se encuentran:

1. Conpes 3654 de 2010 “Politica de rendicion de cuentas de la rama ejecutiva a los
ciudadanos”. Este documento presenta los lineamientos de politica para consolidar
la rendicién de cuentas como un proceso permanente entre la rama ejecutiva y los
ciudadanos. Para esto, la Secretaria de Transparencia, Funcién Puablica y el
Departamento Nacional de Planeacion, crearon el Manual Unico de Rendicién de
Cuentas, el cual establece como imprescindible la caracterizacion de los ciudadanos
y grupos de interés con el fin de lograr la plena participacion de estos.

2. Decreto 2482 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos generales para la
integracion de la planeacion y la gestion”, orientada a acercar el Estado al ciudadano
y hacer visible la gestién publica, permitiendo la participacion de los ciudadanos en
la toma de decisiones y su acceso a la informacion, a los tramites y servicios.
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3. Conpes 3785 de 2013 “Politica Nacional de eficiencia administrativa al servicio del
ciudadano...". Esta politica busca mejorar la efectividad, colaboracion y eficiencia de
las entidades y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad los
requerimientos de los ciudadanos. Desde este punto de vista, la caracterizacién
permite identificar:
las particularidades, necesidades, expectativas y preferencias de los ciudadanos o
usuarios con el fin de adecuar la oferta institucional de las entidades de la
administracién publica y la estrategia de servicio al ciudadano (procesos y
procedimientos, procesos de cualificacion de servidores publicos, oferta de canales
de atencién y de informacion) para garantizar el efectivo ejercicio de los derechos de
los ciudadanos en su interaccion con el Estado.

4. Manual 3.1 para la Implementacion de la Estrategia de Gobierno en Linea para
entidades del Orden Nacional. Componente de elementos transversales. En este
manual se establece la caracterizacion de usuarios como un elemento determinante
y transversal que da respuesta a diversas necesidades de la Entidad.

1.5 Beneficios:

v' Aumenta el conocimiento de la poblacién objetivo de la entidad.

v" Brinda informacién acerca de las necesidades y preferencias de los usuarios y
grupos de interés.

v Permite enfocar las acciones de la entidad en los temas de méas impacto en los
resultados buscados.

v/ Garantizar el acceso a la informacion por parte de los ciudadanos de una manera
eficiente en la que se satisfagan las necesidades del usuario del servicio.

v' Ofrece elementos para mejorar la comunicacion y la relacién entre la entidad y su
poblacion objetivo.

2. VARIABLES PARA LA CARACTERIZACION

Siguiendo los lineamientos de la metodologia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios
y grupos de interés, se realizo la priorizacion de variables teniendo en cuenta que éstas
deben ser relevantes, facilmente medibles y cuyo beneficio es superior al costo de su
recoleccién. Para esto se tuvieron en cuenta los siguientes cinco criterios:
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* Relacionadas con el ejercicio de caracterizacion.
» Aporta al cumplimiento de objetivos del ejercicio

* Disponibles a un costo razonable
* Su beneficio es mayor al costo de recoleccion.

*Medibles para cada ciudadano, usuario o grupo de interés.

* Permiten la segmentacion.

* Se asocian o relacionan con las necesidades de la mayoria en
cada grupo.

« Sus resultados permanecen en el tiempo.

2.1 Variables priorizadas para el segmento poblacional ‘Entidades publicas’:

Variables Geograéficas:

Ubicacion. Departamento y municipio: Esta variable permite hacerse una idea
acerca de los municipios en los cuales se encuentran las entidades que requieren
mayor apoyo del AMB.

Variables del tipo de Organizacion:

Organizacion / Sector. Organismos y Ramas: Esta variable permite conocer con
mayor detalle la naturaleza de las entidades que acuden al AMB. Si bien el AMB se
enfoca principalmente en entidades de la Rama Ejecutiva, es importante identificar
gué otros tipos de organismos se acercan a la Entidad.

Variables de Comportamiento Organizacional:

Uso de Canales: Esta variable permite tener una idea general acerca de los canales
y medios usados por las entidades para interactuar con el AMB. Si bien no
necesariamente estos son los canales preferidos, si permite identificar cuales son los
gue mas deben fortalecerse para la atencion para lograr mayor cobertura a nivel de
los cuatro municipios.

Tipo de Peticion: Esta variable permite saber cuales tipos de peticion son mas
allegados, sirviendo de insumo para el Informe Trimestral de Peticiones, Quejas y
Reclamos.
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Tema: Esta variable permite identificar cuales son los temas mas demandados por
las entidades o personas, cuales son los vacios de informacién y en qué se debe
reforzar.

2.2 Variables priorizadas para el segmento poblacional ‘Servidores Publicos’:

Variables Geograficas:

Ubicacion. Departamento y municipio: Esta variable permite hacerse una idea
acerca de los municipios en los cuales se encuentran los servidores publicos que
requieren mayor apoyo del AMB.

Variables del tipo de Organizacion:

Organizacion / Sector. Organismos y Ramas: Esta variable permite conocer con
mayor detalle la naturaleza de las entidades a las que pertenecen los servidores
publicos que acuden al AMB. Si bien el AMB se enfoca principalmente en entidades
de la Rama Ejecutiva, es importante identificar desde qué otros tipos de organismos
provienen los servidores publicos que se acercan a la Entidad.

Variables Intrinsecas:

Uso de Canales: Esta variable permite tener una idea general acerca de los canales
y medios usados por los servidores publicos para interactuar con el AMB. Si bien no
necesariamente estos son los canales preferidos, si permite identificar cuales son los
gue mas deben fortalecerse para la atencién para lograr mayor cobertura a nivel de
los cuatro municipios.

Variables de Comportamiento:

Tipo de Peticion: Esta variable permite saber cuales tipos de peticibn son mas
allegados, sirviendo de insumo para el Informe Trimestral de Peticiones, Quejas y
Reclamos.

Tema: Esta variable permite identificar cuales son los temas mas demandados por
los servidores publicos, cuales son los vacios de informacion y en qué se debe
reforzar.

2.3 Variables priorizadas para el segmento poblacional ‘Ciudadanos’:

Variables Geograficas:

Ubicacion. Departamento y municipio: Esta variable permite hacerse una idea
acerca de los municipios desde los cuales los ciudadanos demandas informacion y/o
apoyo del AMB.

Variables Intrinsecas:

Uso de Canales: Esta variable permite tener una idea general acerca de los canales
y medios usados por los ciudadanos para interactuar con el AMB. Si bien no
necesariamente estos son los canales preferidos, si permite identificar cuales son los
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gue mas deben fortalecerse para la atencion para lograr mayor cobertura a nivel de
los cuatro municipios.

Variables de Comportamiento:

Tipo de Peticion: Esta variable permite saber cuales tipos de peticion son mas
allegados, sirviendo de insumo para el Informe Trimestral de Peticiones, Quejas y
Reclamos.

Tema: Esta variable permite identificar cuales son los temas mas demandados por
los ciudadanos, cuales son los vacios de informacion y en qué se debe reforzar.

Segmento
Variable Entidades Servidores .
- s Ciudadanos
Publicas Puablicos
Ubicacion X X X
Geograficas Departamento X X X
Municipio X X X
. Organizacion/sector X X
Tipo de -
A Organismos X X
Organizacion
Ramas X X
Uso de canales X X X
Comportamiento | Tipo de peticion X X X
Organizacional | Tema X X X
Tipo de vinculacion X

3. CARACTERIZACION DE USUARIOS-LINEA BASE 2017

Se selecciono como fuente para la caracterizacion 2017 el sistema de gestion de
correspondencia y PQRSD’S, el cual contiene toda la correspondencia radicada por
cualquier persona natural o juridica, incluyendo los derechos de peticion, quejas,
reclamos, denuncias, recibidas por cualquiera de los canales dispuestos por (formulario
web, telefénico, presencial verbal y escrito, correo postal, etc.). En el periodo
comprendido entre el 02 de enero y el 29 de diciembre de 2017, se radicaron un total de
15.049 registros.

El archivo de recepcion de correspondencia contiene las siguientes columnas
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Variable intrinseca: Uso de

www.amb.gov.co
Teléfono: 6444831

Correo: info@amb.gov.co
Bucaramanga, Santander, Colombia.
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Variable de
comportamiento: Tipo de
requerimiento

Variable intrinseca: Grupo de
usuarios

Variable de
comportamiento: Temas

Para el ejercicio de caracterizacién de usuarios de la entidad, se tuvo en cuenta
las siguientes variables:
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Variables intrinseca-Uso de canales

USO DE CANALES

Correo

electronico Durante el 2017 se radicaron un total de
15.049 oficios. El canal mas usado para
radicar correspondencia fue el presencial, se
recibieron 13.921 oficios, correspondiente a 93
% y el segundo lugar lo ocupd el canal de
correo electronico, recibiendo 1.128 oficios.

Presencial

Dado que el canal de mayor uso es el presencial (93%) la entidad se encuentra en
proceso de parametrizacion, validacion de pruebas e implementacion del software con
licencia BPM.Gov para la gestion documental de procesos. Con esta licencia se apoyara
la entrada y salida de correspondencia mediante la recepcion (en un solo puesto de
trabajo) identificando plenamente el tipo de requerimiento, identificacion de quien lo
radica, dependencia a la cual va dirigida; cuyo tramite sera remitido en linea en tiempo
real y con soporte digital a la dependencia destino y funcionario a cargo. De igual forma
el soporte papel ira con las clasificaciones debidas de las tablas de retenciéon documental
al archivo central. El documento digital podr4 continuar con su debido flujo de
procedimiento para el trabajo y consulta conforme a las permisos y restricciones de los
usuarios autorizados.

Variable Intrinseca-Grupo de Usuarios

GRUPO DE USUARIOS

Persona
natural
28%

oficios.

Persona

La persona juridica tiene una participacion del
72 % sobre el total de los requerimientos, es
decir 10.872 oficios. El 28 % restante
corresponde a persona natural, es decir 4.177

Juridica
72%
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Variable de Comportamiento-Temas

TEMAS
22,75% 459% 5 03%
. # oficios
; Dependencia recibidos %
1,35% 532% Control Interno 4 0.03 %
) Direccion 691 4.59 %
3,66% A—— Secretaria General 1.708 11.35 %
Subdireccion 801 5.32 %
Administrativa y
Financiera
Subdireccion 7.871 52.30 %
Ambiental
Subdireccion de 551 3.66 %
= Direccion = Control Interno Planeacion e
Infraestructura
Subdireccion de 3.423 22.75 %
Secretaria Gen. = Sub. Admon y Financiera Transporte
Metropolitano
TOTAL 15.049 100 %
= Sub. Ambiental = Sub. Planeaciéon

= Sub Transporte

Subdireccién Ambiental

Requerimientos atendidos por la Subdireccion Ambiental Metropolitana
900
800
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g 674 697 688 o9

600 o —_560m-dB g T

493 496
N 454
40
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10

0
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No de solicitudes
o o o o

o

* Corte a 15 de diciembre de 2017
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SOLICITUDES REALIZADAS

Residuos peligroso:

Recurso hidrico
17%

Flora
24%

Procesos
sancionatorios Gestion ambiental
3% Gestion del riesgo y 1%
uso del suelo
10%

FIGURA 1 DISTRIBUCION TOTAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS POR RECURSO

Tematica Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic* Total
AIRE 77 81 83 58 71 80 85 102 103 97 85 39 961
CULTURA AMBIENTAL 15 24 43 39 59 30 48 30 27 33 43 15 406
FAUNA 34 45 51 47 65 50 47 72 59 g2 509 24 606
FLORA 98 133 170 111 169 158 142 174 187 157 138 57 1694
HIDRICO 63 99 130 122 137 146 84 111 110 99 99 27 1227
JURIDICO 5 11 3 1 2 5 18 36 28 4o 924 o 174
RESIDUOS 162 119 128 111 81 118 171 247 128 115 126 69 1576
OTROS 4 11 5 11 9 12 8 11 11 4 86
SUELOSGESTIONDEL 39 48 80 46 75 72 72 64 47 . o .. 738
Total, general 493 560 692 546 664 667 676 848 697 688 670 267 7468

* Corte a 15 de diciembre de 2017

Subdireccioén de Planeaciéon e Infraestructura

Tipo de solicitudes # de solicitudes recibidas
Saneamiento predial 60
Lineamientos urbanisticos 125
Ligquidacion y entrega de &reas de cesion tipo C 65

*Corte a 15 de diciembre de 2017
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Variable de Comportamiento-Tipo de requerimiento

TIPO DE REQUERIMIENTO

Documentos Acciones

populares

procesos de
contratacion

Derechos de
peticion
vencimiento 15
dias

ncimiento 30
dias

Informativo
Tramites

Otros — Oficios de entes
Proceso Civil de control

Correo: info@amb.gov.co
Bucaramanga, Santander, Colombia.

Tipo de requerimiento # de oficios
recibidos
Acciones de tutela 194
Acciones populares 54
Documentos proceso de 349
contratacion
Derechos de peticion 100
vencimiento 10 dias
Derechos de peticion 4.158
vencimiento 15 dias
Derechos de peticion 157
vencimiento 30 dias
Informativo 7.515
Oficios de entes de 375
control
Otros 62
Proceso Civil 16
Tramites 2.069
Total 15.049

entidad.

Se puede observar que el Area Metropolitana de Bucaramanga durante el periodo recibio
el 72%, en la categoria informativo, donde se incluyen invitaciones, citaciones judiciales
acciones de tutela, acciones populares y repuesta a requerimientos solicitados por la

Conclusiones

e Dar a conocer mediante los diferentes canales todos los tramites y servicios que
se pueden realizar en la entidad.

e Se logro identificar la necesidad de trasmitir mayor informacién y mejorar
mecanismos de comunicacion y dialogo.

[ ]

los usuarios del AMB.

Modificar la macro de correspondencia, para poder recoger mayor informaciéon de
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