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Secretario Administrativo
Alcaldia de Bucaramanga

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 mision 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 funcion 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, coordinacion, eficacia, economia y celeridad. (Articulos 209 C.N, articulo 3° ley
1437 de 2011 Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo).

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

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 o reclamos. Todas las entidades del Estado o
particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de
atencién al publico, establecerdan mecanismos de atencién preferencial a infantes,
personas con algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y veterano
de la Fuerza Publica 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...”
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Asimismo, 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 Coédigo 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 sefialados en este Cédigo, 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 peticion 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 intervencion de una entidad o funcionario, la resolucién
de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacién, 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 con las entidades dedicadas a su proteccién o
formacion”.

De otra parte, el Decreto 1166 de Julio 19 de 2016, preceptiia 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 recepcién de las peticiones que se les
formulen verbalmente en forma presencial o no presencial...”

En cumplimiento de lo anterior, el Proceso de Gestion de Servicio 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 telefénica; procede a efectuar mediante el maodulo,
la asignacion a la Secretaria u Oficina 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 peticién presentada.

3. METODOLOGIA DEL INFORME

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

3.1. De acuerdo con al plan de accion establecido en la accién correctiva No. 01, del 16
de junio de 2020, se genera nuevamente informe comportamental de PQRSD del cuarto
trimestre de 2019.

3.2. Descarga del estado de asignaciones que registra el médulo de PQRSD y el modulo
de comunicaciones externas (ventanilla) que contiene la informacion de las solicitudes
que se radican por los diferentes medios de atencién dispuestos para la atencion al
ciudadano (presencial, telefénico y virtual), de donde se obtienen datos discriminados por
dependencia.

3.3. Elaboracion del informe por parte de un Profesional de Apoyo del Proceso de Gestién
de Servicio a la Ciudadania, con los datos arrojados por el sistema GSC y soportados por
gréficos estadisticos que revelan el comportamiento de las comunicaciones y PQRSD,
registradas en dicho sistema para las diferentes Secretarias y Oficinas Asesoras de la
Alcaldia de Bucaramanga, con el respectivo analisis.

3.3. Aprobacién y Firma del Secretario Administrativo.

3.4. Publicacién del Informe en la pagina web de la Alcaldia de Bucaramanga.




Fery INFORME DE COMPORTAMIENTO DE LAS | C0digo: F-GAT-8200-238,37-006

v PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Version: 0.0

oflcaiia do SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) Pagina 3 de 21

4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resultados Globales Alcaldia de Bucaramanga.

La Administracion Municipal implementé el Software de Gestién de Servicio a la
Ciudadania-GSC, que permite la centralizacion de las solicitudes que ingresan a la Alcaldia
de Bucaramanga por los diferentes canales de atencién. En este capitulo, se presentan los
resultados globales del comportamiento de las PQRSD, que ingresaron a través del modulo
PQRSD, del sistema de correspondencia externa (ventanilla) y por otros canales, segin
reportes extraidos del Software GSC.

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

MODULOS DE
mMODULO PQRSD ch’:?: S VEI\!TANILLA
i TELEONICAMENTE Egg'&;’;’;\g RADICADAs | TOTAL
PERSONALY ESCRITO- POR MEDIO
VIRTUALMENTE) FfSICO) ESFRITO~
Fisico)
DADEP 91 378 469
Despacho alcalde 62 323 385
OFAI 5 5
Oficina Asesora TIC 13 5 41 59
Control Interno Disciplinario 24 230 3 257
Control Interno de Gestién 5 53 58
Prensa y Comunicaciones 5 5
Oficina de Valorizacidn 5 724 729
Secretaria Administrativa 217 512 828 1557
Secretaria de Desarrollo Social 32 599 631
Secretaria de Educacidn 100 48 148
Secretaria de Hacienda 291 4 4840 5135
Secretaria de Infraestructura 93 1615 1708
Secretaria de Planeacidn 190 1511 1701
Secretaria de Salud y Ambiente 186 7 2179 2382
Secretaria del Interior Municipal 275 2205 2480
Secretaria Juridica 4 1447 1451
Sisben 25 25
Unidad Tecnica de Servicios
Publicos 31 1 32
Toﬂggeral 1623 789 16805 19217
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A través del sistema de correspondencia no se radican solicitudes dirigidas a la Secretaria
de Educacion ya que esa dependencia cuenta con un sistema del Ministerio de Educacion
Nacional — MEN. No obstante, se evidencia el registro de cuarenta y ocho (48) solicitudes
que por competencia fueron asignadas por médulo de comunicaciones internas a esa
Secretaria, como se observa en el cuadro anterior.

5. ESTADISTICA MODULO PQRSD, CORRESPONDENCIA (VENTANILLA) Y OTROS
CANALES

5.1 Tipo de Novedad
5.1.1 Médulo PQRSD
En este periodo evaluado la Peticion de Informacién encabezé la lista del tipo de novedades

radicadas con un 24,34%, seguido de la Queja Anénima, la Peticién General y la Queja,
como se muestra a continuacion:

MODULOS PQRSD
SOLICITUDES RADICADAS
NOVEDADES : TELEFONICAMENTE, iﬁﬁgfg;:g C"J:
PERSONALMENTE Y POR LA
WEB)
Peticion de informacion 395 24,34%
Queja Anonima 356 21,93%
Peticidon General 338 20,83%
Queja 320 19,72%
Peticion de Documentos 84 5,18%
Peticion para elevar una consulta 44 2,71%
Denuncia Anticorrupcion 28 1,73%
Reclamo 28 1,73%
Invitaciones 15 0,92%
Sugerencia 14 0,86%
Felicitacion 1 0,06%
Total general 1623 100,00%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones Software GSC
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PORCENTAJE DE NOVEDADES INGRESADAS

POR EL MODULO PQRSD
o 0,92% B Peticidn de informacion
5,18% 715 0,06%

® Queja Anonima

19,72%

i Peticion General

B Queja

i Peticion de documentaos

i Peticlon para elevar una consulta
B Denuncia anticorrupcién
20,83% ® Reclamo
21,93% M Invitaciones
B Sugerencia

M Felicitacién

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

El porcentaje sumado de Denuncia Anticorrupcion, Felicitaciones, Invitaciones, Reclamos y
Sugerencias esta por debajo del 6% del total de las novedades radicadas.

5.1.2 Sistema de correspondencia ( Ventanilla)
Se observa que el 80,05% corresponde a Peticiones Generales y el porcentaje restante, es

decir, el 19.95% corresponde a las demas solicitudes clasificadas en el sistema GSC tal y
como se describe en el siguiente cuadro.

MODULOS PQRSD
(SOLICITUDES
RADICADAS PORCENTAIJE DE
NOYEDADES TELEFONICAMENTE, | PARTICIPACION
PERSONALMENTE Y
POR LA WEB)
Peticion General 13452 80,05%
Entrega de informes 1915 11,40%
Acciones de Tutela 414 2,46%
Respuesta requerimientos de la Admin Municipal 199 1,18%
Formulario de impuestos de industria y comercio 183 1,09%
Demandas/Querellas Policivas 131 0,78%
Invitaciones 102 0,61%
Acciones Populares 92 0,55%
Peticidn de Informacién =To] 0,54%
Queja 49 0,29%
Peticion de documentos 45 0,27%
Queja Andnima 30 0,18%
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Peticidn para elevar una consulta 22 0,13%
Informes presentados 18 0,11%
Incidente de Desacato 14 0,08%
Procesos Judiciales 13 0,08%
Fallo 12 0,07%
Acciones de Cumplimiento 9 0,05%
Felicitacion 9 0,05%
Denuncia anticorrupcion 5 0,03%
Requerimientos entidades de control, vigilancia y 1 0,01%
Total general 16805 100,00%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.1.3 Otros Canales

En el cuarto trimestre de 2019, se evidencio que el 60,46% de las novedades radicadas
fueron clasificadas como peticién general, como se relaciona a continuacion:
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OTROS CANALES
(SOLICITUDES PORCENTAIE
NOVEDADES RADICADAS POR DE A
MEDIO ESCRITO- | PARTICIPACION
FisIco))
Peticion General 477 60,46%
Solicitud 91 11,53%
Respuesta 62 7,86%
Peticion General 37 4,69%
Queja 36 4,56%
Asesorias en servicios publicos domiciliarios y las TIC 31 3,93%
Version Libre 12 1,52%
Descargos 11 1,39%
Solicitud de Informacidn 11 1,39%
Peticion Salud Publica 7 0,89%
Peticion de Informacion OCID 5 0,63%
Solicitud de Certificacion 2 0,25%
Ampliacién de Queja 1 0,13%
Derecho de Peticidn 1 0,13%
Informacidn general 1 0,13%
Otras novedades il 0,13%
Requerimientos a Sistemas de Informacién 1 0,13%
Respuesta Requerimiento Ordinario 1 0,13%
Solicitud o Peticién General 1 0,13%
Total general 789 100,00%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
5.1.2.1. Peticion de documentos e informacion.

5.1.2.1.1 Médulo PQRSD

CLASIFICACION DEL TIPO DE NOVEDAD CANTIDAD
Peticién de informacidn 395
Peticion de documentos 84

TOTAL 479

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.1.2.1.2 Sistema de correspondencia (Ventanilla)

CLASIFICACION DEL TIPO DE NOVEDAD CANTIDAD
Peticion de informacion a0
Peticion de documentos 45

TOTAL 135

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSG
5.1.2.1.3 Otros canales

CLASIFICACION DEL TiPO DE NOVEDAD CANTIDAD
Peticion de informacion 11
Peticion de documentos 0

TOTAL 11

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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5.1.2.2. Peticiones Remitidas a Otras Entidades por Falta de Competencia.

5.1.2.2.1 Médulo PQRSD

CLASIFICACION DEL TIPO DE NOVEDAD CANTIDAD
Tema de Competencia de Otra Entidad 224
TOTAL 224

Fuente: Base de datos Reporte de asighaciones radicadas Software GSC

5.1.2.2.2 Sistema de correspondencia (Ventanilla)

CLASIFICACION DEL TIPO DE NOVEDAD CANTIDAD
Tema de Competencia de Otra Entidad 0
TOTAL 0

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
5.1.3. Cantidad de Novedades Radicadas y Contestadas.

5.1.3.1. Médulo PQRSD

# CASOS RADICADOS DURANTE EL TRIMESTRE 1623
# CASOS SIN RESPUESTA A LA FECHA DE CORTE (EN TERMINOS DE LEY) 167
# CASOS SIN RESPUESTA A LA FECHA DE CORTE (VENCIDAS) 37
# CASOS CERRADOS 1419
CASOS RADICADOS Y CONTESTADOS DURANTE EL
TRIMESTRE - PQRSD
# CASOS CERRADOS A R 57,43%
# CASOS SIN RESPUESTA A LA FECHADE ({5,289
CORTE (FUERA DE TERMINOS)
it CAs0S SIN REsPUESTA A LA FECHA DE ([l 10,20%
CORTE (DENTRO DE TERMINOS)
Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
5.1.3.2. Sistema de correspondencia (Ventanilla)
# CASOS RADICADOS DURANTE EL TRIMESTRE 16805
# CASOS SIN RESPUESTA A LA FECHA DE CORTE (EN TERMINOS DE LEY) 2403
# CASOS SIN RESPUESTA A LA FECHA DE CORTE (VENCIDAS) 5089
# CASOS CERRADOS 9313
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CASOS RADICADOS Y CONTESTADOS DURANTE EL
TRIMESTRE - VENTANILLA

# CASOS CERRADOS o/ 55,42%

#casos sin RespUESTA A LA FecHA DE (NN =02+

CORTE (FUERA DE TERMINOS)

# CASOS SIN RESPUESTA A LA FECHA DE 14,30%
CORTE (DENTRO DE TERMINOS)

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.1.3.3. Otros Canales

# CASOS RADICADOS DURANTE EL TRIMESTRE 789
# CASOS SIN RESPUESTA A LA FECHA DE CORTE (EN TERMINOS DE LEY) 57
# CASOS SIN RESPUESTA A LA FECHA DE CORTE (VENCIDAS) 116
# CASOS CERRADOS 616

CASOS RADICADOS Y CONTESTADOS DURANTE EL
TRIMESTRE - OTROS CANALES

# CASOS CERRADOS

#As0s SIN ResPUESTA A LA FECHA DE (D) 14,705
CORTE (FUERA DE TERMINOS)

#casos SIN RESPUESTA A LA FECHA DE () 7,550
CORTE (DENTRO DE TERMINOS)

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
5.2. CONSOLIDADOS POR SECRETARIA U OFICINA ASESORA:

Registra de manera individual, la gestidén de cada secretaria u Oficina Asesora, y muestra
graficos comparativos con otras dependencias.

5.2.1. Segun el tramite dado.

5.2.1.1. Médulo PQRSD
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& 0
SIN PA| IP, N
DEPENDENCIA cieRpe | CERRADO | Tomay | PARTIERAC
DEPENDENCIA

Departamento Administrativo Defensoria Espacio

Publico 8 83 91 5,61%
Despacho Alcalde 4 58 62 3,82%
Oficina Asesaora TIC 3 10 13 0,80%
Oficina Control Interno Disciplinario 2 22 24 1,48%
Oficina de Control Interno de Gestién 5 5 0,31%
Oficina de Valorizacion 2 3 5 0,31%
Secretaria Administrativa 11 206 217 13,37%
Secretaria de Desarrollo Social 4 28 32 1,97%
Secretaria de Educacién 9 91 100 6,16%
Secretaria de Hacienda 48 243 291 17,93%
Secretaria de Infraestructura 6 87 93 5,73%
Secretaria de Planeacion 36 154 190 11,71%
Secretaria de Salud y Ambiente 25 171 196 12,08%
Secretaria del Interior 46 229 275 16,94%
Secretaria Juridica 4 4 0,25%
Sisben 25 25 1,54%
Total general 204 1419 1623 100,00%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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CONTESTACION POR DEPENDENCIA MODULO PQRSD
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
5.2.1.2. Sistema de correspondencia (Ventanilla)
%
DEPENDENCIA SIN CIERRE | CERRADO | TOTAL PART': g’: CION
DEPENDENCIA
DADEP 175 203 378 2,25%
Despacho Alcalde 133 190 323 1,92%
OFAI 5 0 5 0,03%
Oficina Asesora TIC 5 36 41 0,24%
Oficina Control Interno Disciplinario 3 3 0,02%
Oficina de Control Interno de Gestién 25 28 53 0,32%
Oficina de Prensa y Comunicaciones 5 5 0,03%
Oficina de Valorizacion 31 643 724 4,31%
Secretaria Administrativa 237 591 828 4,93%
Secretaria de Desarrollo Social 34 565 599 3,56%
Secretaria de Educacion 47 1 48 0,29%
Secretaria de Hacienda 2982 1858 4840 28,80%
Secretaria de Infraestructura 874 741 1615 9,61%
Secretaria de Planeacidn 631 880 1511 8,99%
Secretaria de Salud y Ambiente 336 1843 2179 12,97%
Secretaria del Interior 892 1313 2205 13,12%
Secretaria Juridica 1035 412 1447 8,61%
Unidad Técnica de Servicios Publicos 1 1 0,01%
Total general 7492 9313 16805 100,00%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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CONTESTACION POR DEPENDENCIA - VENTANILLA
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
5.2.1.3. Otros canales
%
PARTICIPACION
DEPENDENCIA SIN CIERRE CERRADO |TOTAL IE 0: 0
DEPENDENCIA
Oficina Asesora TIC 5 5 0,63%
Oficina Control Interno Disciplinario 7 223 230 29,15%
Secretaria Administrativa 164 348 512 64,89%
Secretaria de Hacienda 2 2 4 0,51%
Secretaria de Salud y Ambiente 7 7 0,89%
Unidad Técnica de Servicios Publicos 31 31 3,93%
Total general 173 616 789 100,00%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

CONTESTACION POR DEPENDENCIA - OTROS CANALES
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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5.2.2. Segun el tipo de novedad

5.2.2.1. Médulo PQRSD
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DADEP 1112 31 (115|129 1 1] 91
Despacho Alcalde 1 61|15 23 |13(3| 8 2| 62
Oficina Asesora TIC 11 4 2 13| 2 13
Oficina Control Interno Disciplinario 10 1 5 4 4 24
Oficina de Control Interno de Gestidn 1 1 1 2 5
Oficina de Valorizacién 3 1(1 5
Secretaria Administrativa 21 1(215|22| 38 )|8|52|{79| 1| 7| 217
Secretaria de Desarrollo Social 1}14(15| 8 |2 2 32
Secretaria de Educacidn 7 45| 19 | 8113| 8 100
Secretaria de Hacienda 40)161] 56 | 5| 23] 2 3 (1] 29
Secretarfa de Infraestructura 1(1)16) 35 |3 |25 7 3 (21 93
Secretaria de Planeacién 7 12136 30 | 2 (45| 50| 8 190
Secretaria de Salud y Ambiente 3|15|18] 25 |4 |66|72] 3 196
Secretarfa del Interior Municipal 8 7129 61 | 4(66|9 | 3 |1 275
Secretaria Juridica 2 1 1 4
Sisben 121 8 114 25
Total general 28| 1 | 15|84 |395| 338 | 44|320|356| 28 | 14| 1623

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

2.2.2. Sistema de correspondencia (Ventanilla)
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DADEP 31 111 4 114[133]1 1 1] 378
Despacho Alcalde .| 42 2 27 251 | 1 323
OFA} 1 4 3 5
Oficina Asesora TIC 6 2 31 {1 1| 41
Oficina Control Interno Disciplinario 1 ) 3
Oficina de Control Interno de Gestién 1 11 1 38 1 1 53
Oficina de Prensa y Comunicaciones 5 5
Oficina de Valorizacion 16 1 2 (701121 1] 724
Secretarfa Administrativa 1117 3 7|68 |1 1 4 | 828
Secretarfa de Desarrollo Social 59 2 1| 11 |2 [4]515] 2 3| 599
Secretaria de Fducacion 7 1 40 43
Secretaria de Hacienda 411 31775 5 1183 11| 4 |14]|19f3657| 2| 1] 1 160| 4840
Secretaria de Infraestructura 246 2 9 117 ]1342] 3 2 1 2 ] 1615
Secretarfa de Planeacion 128 21 9 | 7116/1327| 4 4 8 | 1]5 1511
Secretaria de Salud y Ambiante b4 1| 180 1] 13 8 {1840 3 15 9 8 | 2179
Secretaria del Interior Municipal 1 1|82 210 10 |10|16)|1828} 1| 1 | 24 8 13 | 2205
Secretaria luridica 4 {411|91] 49 85 | 12 13 6 217175211 ]110] 1 2 1 | 1447
Unidad Técnica de Servicios Plblicos 1 1
Total general 9 [41492(131| 5 |1915/12| 9 |183| 14 [ 18| 102 | 45| 90(13452[ 22| 13| 49 | 30 1 [199|16805]

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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5.2.2.3 Otros Canales
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Oficina Asesora TIC 1 1 211 5
Oficina Control Interno Disciplinario 1 1]11 5 36 62 91 | 2] 9 12 1230
Secretarfa Administrativa 477 35 512
Secretaria de Hacienda 1 2 1 4
Secretarfa de Salud y Ambiente 7 7
Unidad Técnica de Servicios Piblicos 31 31
Total general 11311111 1 1477/ 5137| 7 |36] 1 |62|1] 91 {2|11] 1 12 |789

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.3 ANALISIS DE TRAMITES DE ACUERDO CON LOS TIEMPOS DE VENCIMIENTO LEGALES

ESTIPULADOS

5.3.1. Médulo PQRSD

La tabla, registra el acumulado de los casos contestados, durante los términos legales

previstos
NOVEDADE
NOVESDADE NOVEDADE S NOV::I::\DES
CONTESTAD 5.l CONTESTAD RESPUESTA
AS CONTESTAR AS N Total
DEPENDENCIA (DENTRO (FUERA DE (DESPUES CORTE DEL gener
DE LOS o Ders INFORME al
TERMINQS FECHA DE
TERMINOS DE LEY) VENCIMIEN (DENTRO DE
DE LEY) TERMINOS)
TO)
DADEP 83 8 a1
Despacho Alcalde 58 4 62
Oficina Asesora TIC 8 2 3 13
Oficina Control Interno
Disciplinario 22 2 24
Oficina de Control Interno de
Gestion 5 5
Oficiha de Valorizacidn 3 2 5
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Secretaria Administrativa 190 3 16 8 217
Secretaria de Desarrollo Social 28 4 32
Secretaria de Educacién 91 9 100
Secretaria de Hacienda 232 5 11 43 201
Secretaria de Infraestructura 77 10 6 93
Secretaria de Planeacion 64 10 90 26 190
Secretaria de Salud y Ambiente 132 1 39 24 196
Secretaria del Interior 229 18 28 275
Secretaria Juridica 4 4
Sishen 13 12 25
Total general 1239 37 180 167 1623

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

PORCENTAJE DE NOVEDADES CONTESTADAS DENTRO DE
TERMINOS DE LEY - PQRSD

100 7,569 91,00% 100,00%
91,21% g355  91,67% A P

79,73% 82,80% 83,27% i
67,35% :‘
61,54% 60,00%
52,00%
33,68%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.3.2. Sistema de correspondencia (Ventanilla)

Latabla, registra el acumulado de los casos contestados, durante los términos que establece
la ley.
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NOVEDADE
NOVEDADES No:i?’: Ok NOVEDADES RE SSPSI'JSST A
CONTESTADA CONTESTA C;} :J-'-EES?:;A A LA FECHA
DEPENDENCIA (oENTRO D (FUE: ap | DE LAFECHA PEEORTE [ rora
LOS INFORME
TE;EI\TEI\:,?S TERMINQOS VENC::;“ENT (DENTRO
DE LEY) DE
TERMINOS)
DADEP 154 123 49 52 378
Despacho Alcalde 163 100 27 33 323
OFA| 0 5 5
Oficina Asesora TIC 34 2 5 41
Oficina Control Interno
Disciplinario 2 1 3
Oficina de Control Interno de
Gestion 25 4 3 21 53
Oficina de Prensa y
Comunicaciones 5 5
Oficina de Valorizacion 642 1 1 20 724
Secretaria Administrativa 4390 151 101 86 828
Secretarfa de Desarrollo Social 532 5 33 29 599
Secretaria de Educacidn 0 43 1 4 48
Secretaria de Hacienda 1454 2164 404 818 4840
Secretaria de Infraestructura 450 670 291 204 1615
Secretaria de Planeacion 657 331 223 300 1511
Secretaria de Salud y Ambiente 1581 122 262 214 2179
Secretaria del Interior 874 542 439 350 2205
Secretaria Juridica 409 828 3 207 1447
Unidad Técnica de Servicios
Publicos 1 1
TOTAL 7473 5089 1840 2403 16805

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC




Ade INFORME DE COMPORTAMIENTO DE LA | C8digo F-GAT-8200-238,37-006

g@q PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Version: 0.0

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD)

bzt ds, dl
PORCENTAIJE DE NOVEDADES CONTESTADAS DENTRO DE
TERMINOS DE LEY - VENTANILLA
100,00% 100,00%
82,93% 88,67% 88,81%
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
5.3.3. Otros Canales
NOVEDADE
NOVEDADES NQVEDAD NOVEDADES il
ES SIN RESPUESTA
CONTESTAD CONTESTAD
CONTESTA A LA FECHA
AS R AS (DESPUES DE CORTE Total
DEPENDENCIA {DENTRO DE DE LAFECHA gener
{FUERA DE DEL
o LOS RE INFORME | 2
T?[?TENY?S TERMINOS VENGO“;”ENT (DENTRO
DE LEY) DE
TERMINOS)
Oficina Asesora TIC 5 5
Oficina Control Interno Disciplinario 223 7 230
Secretaria Administrativa 261 114 87 50 512
Secretaria de Hacienda 2 2 4
Secretaria de Salud y Ambiente 6 T 7
Unidad Técnica de Servicios Publicos 31 31
Total general 528 116 88 57 789
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PORCENTAIJE DE NOVEDADES CONTESTADAS DENTRO DE
TERMINOS DE LEY - OTROS CANALES
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.4 COMPARACION CON LOS TRIMESTRES ANTERIORES .

5.4.1 Novedades por trimestre médulo PQRSD

NOVEDADES POR TRIMESTRE CANTIDAD ANO 2018 | CANTIDAD ANO 2019
PRIMER TRIMESTRE 1619 2676
SEGUNDO TRIMESTRE 1125 2194
TERCER TRIMESTRE 1828 1966
CUARTO TRIMESTRE 1492 1623
TOTAL 6064 8459

Fuente: Informes del Comportamiento de las PQRSD 2018 y 2019

Se observa aumento en la cifra de novedades radicadas en cada uno de los trimestres de
2019, frente a la cantidad de registros por trimestre del afio 2018.

5.4.2 Seglin el tramite dado por trimestre

El estado de las PQRSD determinando por las novedades que quedaban pendientes por
respuesta a la fecha de corte del presente informe, aumenta frente al periodo
inmediatamente anterior, asi como también frente a los registros de los tres primeros
trimestres de la vigencia 2019.
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2018 2019 I
PRIMER SEES N | Tercer CUSRT PRIMER | SES‘;JN TERCER | CUSRT
TR_:_:‘EES TRIMES Tﬁ:::fs TRIMES m:,::fs | TRIMES Tﬁirla‘:zES TRIMES
TRE TRE | TRE i TRE
(1/1/201 | {1/04/20 | (1/07/20 | (1/10/20 | {1/1/20% | (1/04/20 | (1/07/2C | {1/10/20
8A 18 A 18 A 1EA S A O 19A 19A | 19A
30/3/20 | 30/06/2 30/09/2 | 30/12/2 | 30/3/20 | 30/06/2 30/09/2 @ 30/12/2
e 18y | @i} | 018 _obig) _19) 0139} 0181
# CASOS SIN RESPUESTA A LA FECHA DE CORTE DEL .
4 g K 0 2
INFORME TRIMESTRAL 202 24 7;_ i ol s 5 i
# CASOS CERRADOS A LA FECHA DE CORTE DEL b i :
— L X ; e
R TR T 1517 1103“ “_73? 1f83 i 2658 2134 is%s 1f19w_
# CASOS RADICADOS DURANTE EL TRIMESTRE 1618 | 1125 | 1828 | 1492 ! 2676 © 2194 | 1966 | 1623

*167 dentro de términos de ley para responder
Fuente: Informes del Comportamiento de las FQRSD 2018 y 201¢

En el siguiente cuadro se relaciona el estado de la PQRSD, a la fecha de corte del presente

informe:
2018 2019
—
PRIMER SE;‘;N TERCER CUQRT PRIMER | SEgl;N TERCER | ('USRT
TRT':'EES TRIMES TRT'RMFES TRIMES TRT':LES | TRIMES m;:j:s | TRIMES
N TRE - TRE L TRE_ | | TRE_ |
(1/1/201 | (1/04/20 | (1/07/20 | (1/10/20 | (L/1/201 | (1/D4/20 (1/07/20 | [1/10/20 I
3A 18 A 18 A 18A 9A 19A 19 A . 194
30/3/20 | 30/08/2 | 30/09/2 | 30/12/2 | 30/3/2C | 30/06/2 | 30/09/2 | 30/12/2
18) 018) 018) 018) 19} i 019) 019) | 019}
# CASOS SIN RESPUESTA HASTA LA FECHA 0 0 0 0 0 | 0 0 | 204
# CASOS CERRADOS HASTA LA FECHA 1619 | 1125 | 1828 | 1452 | 2676 | 2134 | 1966 | 1419
# CASOS RADICADOS DURANTE LA VIGENCIA | 1619 | 1125 | 1828 | 1492 | 2676 2194 | 1966 | 1623

6. CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES

v Se evidencia aumento del nimero de solicitudes PQRSD radicadas en cada uno de

los trimestres de la vigencia 2019 frente a los registros del afio 2018.

Los reportes mensuales que viena generando el proceso Gestion de Servicio a la |

Ciudadania para los lideres de los procesos en donde se presentan las solicitudes
“‘vencidas” y “por vencer" que a la fecha de corte reqgistre el sistema, deben seguir
realizandose para mejorar continuamente los indices de oportunidad en la respuesta
a las peticiones elevadas por la ciadadania a través de los diferentes canales de
atencion

Las secretarias y oficinas Asesoras deben realizar seguimientos periodicos a las
asignaciones y establecer las correspondientes acciones de mejora para el
tratamiento oportuno y adecuado & las asignaciones que por compelencia registra

el sistema GSC y evitar la apertura de procesos disciplinarios a servidores publicos.

Es necesario la apropiacion por parte de las dependencias del sistema GSC en lo

que respecta al modulo de comunicaciones externas (ventanilla), ya que se
evidencia cierres no efectivos de comunicaciones que ingresarorn por este modulo
en el periodo que se evallda en el presente informe.
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