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2. CONDICIONES GENERALES

De conformidad con los articulos 23 y 74 de nuestra Constitucion Politica, toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular, que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad, a obtener pronta
resolucion y a acceder a los documentos publicos, salvo los casos que establezca la ley,
constituyen reserva.

Es asi como la funcién administrativa esta al servicio de los intereses generales y se debe
desarrollar con arreglo a los principios generales del debido proceso; igualdad, imparcialidad,
buena fe, moralidad, participacion, responsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacién,
eficacia, economia y celeridad. (Articulos 209 C.N, articulo 3° ley 1437 de 2011 Cédlgo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo).

La Ley 962 del 8 de Julio del 2005 en su articulo 6°.- inciso 3°.- determina que “....Toda
persona podra presentar peticiones, quejas, reclamaciones o recursos, mediante cualquier
medio tecnolégico o electrénico del cual dispongan las entidades y organismos de la
Administracion Publica....”.




ade INFORME DE COMPORTAMIENTO DE LAs | ©0ig0: F-GAT-8200-238,37-006
- PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, | Version: 0.0
. SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) [ paci— o

De igual manera, el Decreto 019 de Enero 10 del 2012 “Ley Anti tramite”, en los Articulo 12, 13
y 14 determina que “... Los nifios, nifias y adolescentes podran presentar directamente
solicitudes, quejas o0 reclamos. Todas las entidades del Estado o particulares que
cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de atencién al publico,
estableceran mecanismos de atencion preferencial a infantes, personas con algun tipo de
discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y veterano de la Fuerza Puablica y Los
interesados que residan en una ciudad diferente a la de la sede de la entidad u
organismo al que se dirigen, pueden presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones
o reclamaciones a través de medios electrénicos, de sus dependencias regionales o
seccionales...”

Asi mismo, la Ley 1755 del 30 de Junio de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, establece que el Articulo 13 del Cédigo citado quedara asi:
“Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los
términos sefalados en este Codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener
pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma. Toda actuacion que inicie cualquier
persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el
articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras
actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervenciéon de una
entidad o funcionario, la resoluciéon de una situacion juridica, la prestacion de un servicio,
requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas,
quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos. El ejercicio del derecho de peticion es
gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a través de abogado, o de
persona mayor cuando se trate de menores en relacion a las entidades dedicadas a su
proteccién o formacion”.

De otra parte, el Decreto 1166 de Julio 19 de 2016, preceptia en el Articulo 2.2.3.12.2:
Centralizacion de la recepcion de peticiones verbales. Todas las autoridades deberan
centralizar en una sola oficina o dependencia la recepcion de las peticiones que se les
formulen verbalmente en forma presencial o no presencial...”

En cumplimiento de lo anterior, el subproceso de atencién a la Ciudadania, una vez recibida la
peticion, queja, reclamo, denuncia o sugerencia, elevada por el Ciudadano por la web, de
manera personal o via telefonica; procede a efectuar mediante el médulo, la asignacién a la
Secretaria u Oficina Asesora competente, para que se sirvan dar respuesta a la misma
dentro del término de Ley. Iguaimente, se hace seguimiento de manera mensual a cada
solicitud y se verifica que lo resuelto corresponda a la peticion presentada.

3. METODOLOGIA DEL INFORME

El presente informe se realiza teniendo en cuenta el siguiente procedimiento:

3.1. Descarga del reporte de novedades de PQRSD que arroja el modulo tipo Web, en el

periodo de analisis, donde se obtienen datos discriminados por dependencia.
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NOVEDADES CUARTO TRIMESTRE

» DEFENSORIA ESPACIO PUBLICO
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Las secretarias del Interior, Planeacion, Infraestructura, Salud y Medio Ambiente, junto con la
Secretaria Administrativa, representan mas del 60% de la totalidad de PQRSD presentadas.

4.1.2. Participaciéon de Acuerdo al Tipo de Novedad.

Las quejas anonimas por primera vez encabezan las cifras del tipo de novedad mas recurrente
por parte de la ciudadania, dejando en segundo lugar a las peticiones generales, que venian
marcando la pauta.

TIPO DE NOVEDAD CANTIDAD

Denuncia 46
Escribale al alcalde 52
Felicitacion 3
Peticion de documentos e informacién 42
Peticion General 138
Peticién para elevar una consulta 16
Queja 122
Queja Anénima 173
Reclamo 22
Sugerencia 12
TOTAL 626

De lo enunciado en el cuadro, se observa la tendencia de la Ciudadania, para reservar sus
datos personales, en el momento de interponer las quejas.




» INFORME DE COMPORTAMIENTO DE LAs | C96digo: F-GAT-8200-238,37-006
, PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, | Version: 0.0
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) [z~

Alcaldia de
Bucaramanga

3.2. Elaboracion del informe por parte de una Contratista del Subproceso de atencién a la
Ciudadania, con los datos arrojados por el sistema y soportados por graficos estadisticos que
revelan el comportamiento real de las PQRSD, en las diferentes Secretarias y Oficinas
Asesoras de la Alcaldia de Bucaramanga, con el respectivo analisis del mismo.

3.3. Revision del informe por parte de la lider del subproceso de atencién a la Ciudadania.

3.4. Aprobacién y Firma de la Secretaria Administrativa.

3.5. Publicacion del Informe en la pagina web de la Alcaldia de Bucaramanga.

3.6. Comunicacién a cada Secretaria u Oficina Asesora, de los resultados obtenidos en el
informe publicado.

4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resuitados Globales Alcaldia de Bucaramanga.

En este capitulo, se presentan los resultados globales del comportamiento de las PQRSD, que
ingresaron a través del mddulo, durante el cuarto trimestre del afio 2016, con corte a 28 de
febrero de 2017. Se desglosa la totalidad de los procedimientos, agrupados por el tipo de
novedad y el resultado del tramite al final del ejercicio.

4.1.1. Participacion por cada Secretaria u Oficina Asesora, con respecto al total de
Novedades que ingresaron.

Durante el periodo de analisis, a diferencia de los trimestres anteriores, se refleja un descenso
significativo ya que su porcentaje es de 18.94% respecto a la totalidad de casos radicados,
evidenciando que la Secretaria del Interior representa mayor cantidad de novedades, con un
24,28% de la totalidad de los casos.

DEPENDECIA CANTIDAD
DEFENSORIA ESPACIO PUBLICO 20
DESPACHO ALCALDE 37
OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION 2
OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3
OFICINA DE VALORIZACION 15
OFICINA SISTEMAS-TICS 11
SECRETARIA ADMINISTRATIVA 52
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 14
SECRETARIA DE EDUCACION 44
SECRETARIA DE HACIENDA 7
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 61
SECRETARIA DE PLANEACION 97
SECRETARIA DE SALUD Y AMBIENTE 84
SECRETARIA DEL INTERIOR 152
SECRETARIA JURIDICA 1
SISBEN-SECRETARIA PLANEACION 3
UNIDAD TECNICA DE SERVICIOS PUBLICOS 3
TOTAL 626
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SEGUN EL TIPO DE NOVEDAD

® Denuncia

# Escribale al alcalde

o Felicitacion

M Peticion de documentos e informacion
M Peticion General

B Peticion para elevar una consulta

# Queja

# Queja Anonima

# Reclamo

W Sugerencia

4.1.2.1. Peticion de documentos de informacion.

Se hace la claridad que el tipo de novedad por peticién de documentos de informacién se
clasifica de la siguiente manera, teniendo un bajo porcentaje la solicitud de documentos.

CLASIFICACION DEL TIPO DE
NOVEDAD CANTIDAD
Peticion de documentos 9
Peticion de informacion 33
TOTAL ‘ 42

4.1.3. Cantidad de Novedades Radicadas y Contestadas.

# CASOS RADICADOS DURANTE EL TRIMESTRE 626
# CASOS SIN RESPUESTA DURANTE EL TRIMESTRE 116
# CASOS CERRADOS EN EL TRIMESTRE 510
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# CASOS CERRADOS EN EL TRIMESTRE 3.15%

# CASOS SIN RESPUESTA DURANTE EL
TRIMESTRE

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

4.2. CONSOLIDADOS POR DEPENDENCIA:

Registra de manera individual la gestion de cada Secretaria u Oficina Asesora y muestra graficos
comparativos con otras dependencias.

4.2.1. Segun el tramite dado.
Los resultados muestran una cifra contundente en la gestion de la Secretaria del Interior, ya que

de 152 casos solamente 44 de ellos fueron cerrados con éxito durante el periodo hasta la fecha
de corte, lo cual incide de manera negativa en los indicadores globales de las dependencias.

SIN CIERRE CIERRE
DEPENDENCIA Baraso Pl TOTAL

DEFENSORIA ESPACIO PUBLICO - 20 20
DESPACHO ALCALDE 37 37
OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION 2 2
OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 3
OFICINA DE VALORIZACION 15 15
OFICINA SISTEMAS-TICS 11 11
SECRETARIA ADMINISTRATIVA 52 52
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 14 14
SECRETARIA DE EDUCACION 44 44
SECRETARIA DE HACIENDA 27 27
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 61 61
SECRETARIA DE PLANEACION 7 90 97
SECRETARIA DE SALUD Y AMBIENTE 84 84
SECRETARIA DEL INTERIOR 108 44 152
SECRETARIA JURIDICA 1 0 1
SISBEN-SECRETARIA PLANEACION 3 3
UNIDAD TECNICA DE SERVICIOS PUBLICOS 3 3
TOTAL 116 510 626
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CONTESTACION POR DEPENDENCIA
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DEFENSORIA ESPACIO PUBLICO
DESPACHO ALCALD
OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTIO!
OFICINA CONTROL INTERNQ DISCIPLINARI
OFICINA DE VALORIZACIO
OFICINA SISTEMAS-TICS
SECRETARIA ADMINISTRATIVA
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAI
SECRETARIA DE EDUCACIO
SECRETARIA DE HACIEND;
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTUR
SECRETARIA DE PLANEACIO!
SECRETARIA DE SALUD Y AMBIENTE
SECRETARIA DEL INTERIOR
SECRETARIA JURIDICA
SISBEN-SECRETARIA PLANEACIO

4.2.2. Segun el tipo de novedad

|

UNIDAD TECNICA SERVICIOS PUBLICO!

w 2
g 2, § 88 § g g X g ol &
DEPENDENCIA 2 §§< 355 GZES 3 % -
2 20|58/ 2/82% 2 3 &
2822 535/ 8258 % 5|28
2 &l a0z Ela® 3 7]
o o e}
DEFENSORIA ESPACIO PUBLICO 3 1 5 a |7
DESPACHO ALCALDE 16 9| 1 |23 ]1] 4
OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION 1 1
OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO | 2 1
OFICINA DE VALORIZACION 1| 2 3 8 1
OFICINA SISTEMAS-TICS 1 1 3] 1 3 (11
SECRETARIA ADMINISTRATIVA 3| 12 7 |10 8|71 3
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 3 |1 6 3 1
SECRETARIA DE EDUCACION 2| 3 7 || a4 |75 |2
SECRETARIA DE HACIENDA 1 8 4| 3 |2 9
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 4| 6 2 |32 114 [ 1] 1
SECRETARIA DE PLANEACION 31 7 |18 3 [31]32|1]1
SECRETARIA DE SALUD Y AMBIENTE 13| 2 2 5 2237|211
SECRETARIA DEL INTERIOR 14| 6 3 |20 372111
SECRETARIA JURIDICA
SISBEN-SECRETARIA PLANEACION 3
UNIDAD TECNICA SERVICIOS PUBLICOS 1 2
TOTAL a6 | 52 (3| 42 [138| 16 [122{1713(|22| 12
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El cuadro anterior, representa el nimero de casos relacionados por cada dependencia de
acuerdo a la naturaleza del trémite solicitado.

4.3 ANALISIS DE TRAMITES DE ACUERDO A LOS TIEMPOS DE VENCIMIENTO LEGALES
ESTIPULADOS

La tabla registra el acumulado de los casos contestados durante los términos que establece la
ley.

oveoaoes | conmestanas |
DEPENDENCIA CODE &T FED CHA ;:E DESPUES DE LA REPUESTA
VENCIMIENTO i
VENCIMIENTO

1.DEFENSORIA ESPACIO PUBLICO 20
2.DESPACHO ALCALDE 31 6
3.0FICINA CONTROL INTERNO DE GESTION 2
4. OFICINA CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO 1 2
5.0FICINA DE VALORIZACION 14 1
6.0FICINA SISTEMAS-TICS 6 5
7.SECRETARIA ADMINISTRATIVA 48 4
8.SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 6 8
9.SECRETARIA DE EDUCACION ’ 15 29
10.SECRETARIA DE HACIENDA 13 14
11.SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 57 4
12.SECRETARIA DE PLANEACION 27 63 7
13.SECRETARIA DE SALUD Y AMBIENTE 54 30
14 .SECRETARIA DEL INTERIOR 3 41 108
15. SECRETARIA JURIDICA i |
16.SISBEN-SECRETARIA PLANEACION 3
17.UNIDAD TECNICA SERVICIOS PUBLICOS 1 2
TOTAL 296 214 116

La tabla muestra nuevamente un indicador preocupante pues solamente una debendencia
contesto oportunamente la totalidad de las solicitudes radicadas a esa oficina, es decir en los
términos de ley, y del resto incumple con lo estipulado en la ley 1755 del afio 2015.
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RELACION SEGUN LOS TIEMPOS DE VENCIMIENTO LEGALES

ESTIPULADOS
1 10000% 86,67%4 62% 86.80% ® 1.DEFENSORIA ESPACIO PUBLICO
1 i 4 : - ® 2.DESPACHO ALCALDE
08 1 © @7.57% eﬂ ‘ i 3.0FICINA CONTROL INTERNO DE GESTION
4.OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
06 1 5 # 5.0FICINA DE VALORIZACION
04 ¥~ TH 28,57% ® 6.0FICINA SISTEMAS-TICS
o~ ——f A m 7.SECRETARIA ADMINISTRATIVA
0,2 - 09 8.SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL
0 3 9.SECRETARIA DE EDUCACION
U i AR LA ® H 10.SECRETARIA DE HACIENDA
0,2 v f -14,29% 1 1 B ® 11.SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
wr | ey % | essviecias i e
1 44,33% 1 o ’
0,6 - i 2R 14.SECRETARIA DEL INTERIOR
sk ‘ r "—{ 15. SECRETARIA JURIDICA
* | 16.SISBEN-SECRETARIA PLANEACION
Fr 56 05%0'00% 17.UNIDAD TECNICA SERVICIOS PUBLICOS

4.4 COMPARACION CON LOS TRIMESTRES ANTERIORES DEL ANO 2016.

4.41 Novedades por trimestre

NOVEDADES POR TRIMESTRE CANTIDAD
PRIMER TRIMESTRE 776
SEGUNDO TRIMESTRE 1050
TERCER TRIMESTRE 853
CUARTO TRIMESTRE ' 626
TOTAL 3305

CANTIDAD DE NOVEDADES POR

- TRIMESTRE
31,77%

35,00% 23,48%
30,00% { 25,81%
25,00% 18,94%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO

TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE
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4.5 Segun el tramite dado por trimestre

Al momento de realizar los informes trimestrales se registr6 el estado de las PQRSD,
determinado las novedades que quedaban pendientes por su contestacion, en el siguiente
cuadro representa su estado por trimestre.

PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO

TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE
(1/01/2016 A | (1/04/2016 A | (1/07/2016 A | (1/10/2016 A
30/03/2016) 30/06/2016) 30/09/2016) 30/12/2016)

# CASOS SIN RESPUESTA DURANTE EL

TRIMESTRE 0 . = ARS

# CASQOS CERRADOS EN EL TRIMESTRE 776 1044 734 510

# CASOS RADICADOS DURANTE EL

TRIMESTRE 776 1050 853 626

CONSOLIDADO DE LOS CASOS CERRADOS AL
REALIZAR CADA INFORME TRIMESTRAL VIGENCIA

2016
100,00% 99,43% 86,05% 81,47%
100,00%
0,00% '
PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO

TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE

Cabe anotar que el subproceso de atencién a la ciudadania, realizo actuaciones tendientes a
lograr la respuesta oportuna y de fondo por parte de las Secretarias y Oficinas Asesoras, a las
PQRSD asignadas, siendo que no obstante lo anterior, se presentaron las novedades citadas.

5. CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES

v Se evidencia una tendencia por parte de la Ciudadania, para proteger sus datos

personales, en el momento de interponer las PQRSD.

v La cantidad de casos de PQRSD, presentdé un descenso significativo generahzado

durante los ultimos meses del afio 2016.

v Es necesario que a través de los enlaces de calidad, asignados a cada Secretaria u
Oficina Asesora, se adelanten acciones correctivas, que busquen el cumplimiento de los
términos legales, en cuanto al tramite y respuesta de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias elevadas por los Ciudadanos, a fin de fortalecer de un lado, la
imagen de la Administracion Municipal y de otra parte, en aras de evitar investigaciones
disciplinarias sobre el asunto para los servidores publicos de la Alcaldia de

Bucaramanga.




