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2. CONDICIONES GENERALES

De conformidad con los articulos 23 y 74 de nuestra Constitucién 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 lafuncién 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 Cdodigo 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 tecnolégico o electronico del cual
dispongan las entidades y organismos de la Administracion 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 atencioén al publico, estableceran mecanismos de atencion preferencial a infantes, personas con algin tipo
de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y veterano de la Fuerza Publicay 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 Cédigo de Procedimiento Administrativoy de lo Contencioso Administrativo, establece
que el Articulo 13del 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 ofuncionario, la
resolucion 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 con las entidades dedicadas a su
proteccién o formacion”.

De ofra parte, el Decreto 1166 de Julio 19 de 2016, preceptia en el Articulo 2.2.3.12.2: Centralizacién 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 ..."

Por ultimo, normatividad con respecto a la emergencia sanitaria por COVID-19, dado que se amplian términos para
emitir respuesta a las peticiones, como lo dispone el art. 5 del Decreto Nacional No. 491 del 28 de Marzo de 2020,

el Decreto Municipal 0115 del 03 de Abril de 2020 y el Decreto Nacional 417 del 17 de Marzo de 2020 y el Decreto
Nacional 457 del 22 de Marzo De 2020.

En cumplimiento de lo anterior, el Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania,una vez recibida la peticién,
queja, reclamo, denuncia o sugerencia, elevada por el Ciudadano por laweb, de manera personal o via telefénica;
procede a efectuar mediante el médulo, la asignacién a la Secretaria u Oficina competente, para que se sirvan
dar respuesta a la misma dentro del término de Ley.

3. METODOLOGIA DEL INFORME

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

3.1. Descargue del reporte de novedades radicadas en el Sistema GSC, mediante los diferentes medios (teléfono,
e-mail, ventanilla, personales y mediante la Web) con fecha de corte al Gltimo dia calendario del trimestre a reportar,
para lo cual se extraen dos bases de datos, una con el reporte de las solicitudes radicadas y otra con el reporte de
asignaciones a las diferentes dependencias.

3.2. Elaboracion del informe por parte de un profesional de apoyo de la Secretaria Administrativa con los datos
extraidos del Software de correspondencia GSC y soportados por graficos estadisticos que revelan el
comportamiento real de las PQRSD, en las diferentes dependencias de la Alcaldia de Bucaramanga, con el
respectivo andlisis de este.

3.3. Aprobacion y Firma del Secretario Administrativo.

3.4. Publicacion del informe en la pagina web de la Alcaldia de Bucaramanga.

3.5. Comunicacién a cada Secretaria u Oficina Asesora, de los resultados obtenidos en el informe publicado.
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4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resultados Globales Alcaldia de Bucaramanga.

La Administracién Municipal implementd el Software de Gestion de Servicio a la Ciudadania-GSC, que permite la
unificacion 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
médulo PQRSD, del sistema de correspondencia externa (ventanilla) y por otros canales, durante el cuarto trimestre
del 2020 con corte al 31 de diciembre de 2020, segtn 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 Cantidad de solicitudes con radicado nico:

TIPO DE INGRESO CANT. DE RADICADOS
Médulo PQRSD 29023
Otros Canales 491
Ventanilla 560

TOTAL 30074

Fuente: Base de datos Reporte de solicitudes Software GSC

Durante el cuarto trimestre de 2020 la Administracion Municipal recibié por los diferentes canales de atencién 30074
solicitudes, las cuales, en su mayoria fueron radicadas por medio del Médulo PQRSD, debido a la emergencia sanitaria,
sin embargo, el canal presencial que corresponde a la ventanilla Ginica de correspondencia (médulo de comunicaciones
extemnas) fue habilitado el dia 26 de octubre de 2020, fecha en que se reapertura el Centro de Atencién Municipal
Especializado — CAME, desde donde se atiende a la ciudadania Gnicamente con cita previa y cumpliendo estrictamente
los protocolos de bioseguridad establecidos para la atencion presencial desde el area de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

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

Al radicar la solicitud los usuarios realizan consultas que por los temas requeridos deben ser asignadas a diferentes
dependencias, generando que el nimero de asignaciones aumente con respecto al nimero de radicados, dado que
genera asignaciones multiples con el mismo numero de radicado, lo que evidencia el tratamiento dado a cada una de
las PQRSD por dependencias y partiendo de la base de solicitudes se continuara desarrollando el presente informe:
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MODULO
MODULO | OTROS | COMUNICACIONES
DEEENDENCIA PQRSD [CANALES|  EXTERNAS CANTIDAD
(VENTANILLA)

DADEP 260 15 275
Despacho Alcalde 86 19 105
Oficina TIC 76 1 77
Oficina Control Interno Disciplinario 24 24
Oficir_'u? de Control Interno de 13 13
Gestion
Oficina de Prensa
Comunicaciones Y 14 14
Oficina de Valorizacion 1012 1 1013
Secretaria Administrativa 1167 464 51 1682
Secretaria de Desarrollo Social 732 212 944
Secretaria de Educacién 525 5 530
Secretaria de Hacienda 17766 68 17834
Secretaria de Infraestructura 715 19 734
Secretaria de Planeacion 2411 2 71 2484
Secretaria de Salud y Ambiente 1717 20 1737
Secretaria del Interior Municipal 2429 47 2476
Secretaria Juridica 377 25 39 441
Sisben 267 1 268
Ur]id_ad Técnica de Servicios 9 9
Puablicos

TOTAL 29600 491 569 30660

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones Software GSC

5. ESTADISTICA MODULO PQRSD, VENTANILA Y OTROS CANALES

5.1 TIPO DE NOVEDAD EN LA CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES
5.1.1 Modulo PQRSD

En el médulo PQRSD durante el Cuarto trimestre de 2020, con un porcentaje del 37,01%, la peticion general es el tipo
de solicitud, de acuerdo con la clasificacion actual que registra el sistema, radicadas con mayor frecuencia, seguido
de Formulario de impuesto de Industria y Comercio del 36,29%, como se muestra a continuacion:
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NOVEDADES CANTIDAD | PORCENTAIE
Peticion General 10956 37,01%
.Formul‘arlo de |mp‘uestos de 10743 36,29%
industria y comercio
Peticidn de documentos 2544 8,59%
Peticidn de Informacidn 2125 7,18%
Informativo 932 3,15%
Queja 880 2,97%
Queja Andnima 370 1,25%
Peticion para elevar una 332 1,12%
consulta
Req uerlmlle.ntos.entldades de 186 0,63%
control, vigilancia y
Invitaciones 148 0,50%
Memoriales 95 0,32%
Fallo 75 0,25%
Sugerencia 67 0,23%
Admision 54 0,18%
Acciones de Tutela 35 0,12%
Felicitacion 19 0,06%
Denuncia anticorrupcion 18 0,06%
Incidente de Desacato 7 0,02%
Notificacion Admision 6 0,02%
Acciones Populares 3 0,01%
IAcciones de Cumplimiento 2 0,01%
Procesos ludiciales 1 0,00%
Reclamo 1 0,00%
Resp_ue.sta re.!fquerimi.ehtos dela 1 0,00%
Administracion Municipal
TOTAL 29600 100,00%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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NOVEDADES FRECUENTES INGRESADAS POR EL MODULO PQRSD

Informativo _ Queja
39 3%  Peticion General
) : | 39%

Peticion de ___

Formulario de _/
impuestos de
industria &
comercio, s
38%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.1.2 Modulo Comunicaciones Externas (Ventanilla)

En el modulo PQRSD durante el Cuarto trimestre de 2020, la peticion general con un porcentaje de 98,07% es el tipo
de solicitud que, de acuerdo con la clasificacién actual que registra el sistema, fueron radicadas, como se muestra a
continuacion:

NOVEDADES CANTIDAD | POCENTAIE
Peticion General 558 98,07%
informativo 5 0,88%
Peticidn de Informacién 4 0,70%
Invitaciones 1 0,18%
Queja 1 0,18%
TOTAL 569 100,00%
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NOVEDADES INGRESADAS POR EL MODULO DE COMUNICACIONES
EXTERNAS (VENTAMILLA)

inforamtivo; 0,88% - _ ) _____Queja; 0,18%

Peticion General;
98,07%

5.1.3 Otros Canales

En el Cuarto trimestre de 2020, se evidenci6 que el 100% de las novedades radicadas fueron clasificadas como peticion
general:

NOVEDADES CANT. PORCENTAJE
Peticién General 491 100%
TOTAL 491 100%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
5.1.4 Peticion de documentos e informacién

Modulo PQRSD

CLASIFICACION DEL TIPO CANT.

DE NOVEDAD
Peticion de Informacion 2125
Peticién de documentos 2544
TOTAL 4669

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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Modulo Comunicaciones Externas (Ventanilla)

CLASIFICACION DEL TIPO CANT.
DE NOVEDAD
Peticién de Informacion 4
Peticion de documentos 0
TOTAL 4

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.1.5 Peticiones remitidas a otras entidades por falta de competencia

CLASIFICACION DEL TIPO MODULO VENTANILLA TOTAL
DE NOVEDAD PQRSD

Tema de Competencia de
Otra Entidad il 0 21

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.2 Cantidad de solicitudes radicadas y contestadas, segun las asignaciones realizadas a las
diferentes dependencias

5.2.1 Mdédulo PQRSD

ESTADO CANT
Sin respuesta (dentro de términos de ley) 3088
a 31 de diciembre de 2020
Sin respuesta (vencidas) a 31 de 504
diciembre de 2020

Casos cerrados a 31 de diciembre de 2020 26008

TOTAL CASOS RADICADOS DURANTE 29600
EL TRIMESTRE

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

Sin respuesta (fuera de términos) a 31 de ' 1.70%
diciembre de 2020

Sin respuesta (dentro de términos) a 31 de @ 10.43%
diciembre de 2020 !




Cédigo: F-GSC-8200-238,37-019
2D INFORME DEL COMPORTAMIENTO DE :
"@* LAS PETICIONES, QUEJAS, Versién: 0.0
i o RECLAMOS, SUGERENCIAS Y Fecha aprobacion: Septiembre-11-2019
Alcaldia de DENUNCIAS (PQRSD) =
Bucaramanga Péagina 9 de 21

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

5.2.2 Mdédulo Comunicaciones Externas

ESTADO CANT
Sin respuesta (dentro de términos de ley) 290
a 31 de diciembre de 2020
Sin respuesta (vencidas) a 31 de 26
diciembre de 2020
Casos cemrados 253
TOTAL CASOS RADICADOS DURANTE 569
EL TRIMESTRE

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

Sin respuesta (fuera de términos) a 31 de . 4,57%
diciembre de 2020

Sin respuesta (dentro de términos) a 31 de
diciembre de 2020

50,97%

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

5.2.3 Otros Canales

ESTADO CANT

Sin respuesta ((dentro de términos de 44
ley) a 31 de diciembre de 2020
Sin respuesta (vencidas) a 31 de 16
diciembre de 2020
Casos cerrados 431

TOTAL CASOS RADICADOS 491

DURANTE EL TRIMESTRE '

Fuente: Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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Sin respuesta (fuera de términos) a 31 de ' 3 26%
diciembre de 2020

Sin respuesta (dentro de términos) a 31 de @ 3.96%

diciembre de 2020

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

5.3 CONSOLIDADO DE ASIGNACIONES POR DEPENDENICAS

A continuacion, se evidencia de manera individual la gestion de las diferentes dependencias frente a

las solicitudes asignadas dentro en el IV trimestre 2020:
5.3.1 Segun el tramite dado

5.3.1.1 Mdédulo PQRSD

% DE

DEPENDENCIA ABIERTO CERRADO | TOTAL PARTI:S:: CION

DEPENDENCIA
Secretaria de Infraestructura 303 412 715 2,42%
Secretaria de Planeacidn 948 1463 2411 8,15%
Secretaria de Desarrollo Social 183 549 732 2,47%
Secretaria de Salud y Ambiente 387 1330 1717 5,80%
Secretaria del Interior Municipal 524 1905 2429 8,21%
Oficina de Prensa y Comunicaciones 3 11 14 0,05%
DADEP 45 215 260 0,88%
Oficina de Control Interno de Gestidn 2 11 13 0,04%
Oficina TIC 11 65 76 0,26%
Secretaria de Educacion 63 462 525 1,77%
Secretaria Juridica 39 338 377 1,27%
Oficina de Valorizacion 95 917 1012 3,42%
Secretaria Administrativa 103 1064 1167 3,94%
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Sisben 19 248 267 0,90%
Secretaria de Hacienda 864 16902 17766 60,02%
Despacho Alcalde 3 83 86 0,29%
Oficina Control Interno Disciplinario 24 24 0,08%
Unidad Técnica de Servicios Publicos 9 9 0,03%
TOTAL 3592 26008 | 29600 100,00%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de contestacion por dependencia, de las
asignaciones realizadas por el médulo PQRSD:

PORCENTAJE CONTESTACION POR DEPENDENCIA MODULO PQRSD
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.3.1.2 Modulo Comunicaciones Externas (ventanilla)

% DE
DEPENDENCIA ABIERTO | CERRADO | TOTAL PART"E(')P:C'ON
DEPENDENCIA
Oficina TIC 1 1 0,18%
Sisben 1 1 0,18%
Secretaria de Planeacion 57 14 71 12,48%
Secretaria de Salud y Ambiente 15 5 20 3,51%
Secretaria de Infraestructura 13 6 19 3,34%
Secretaria de Hacienda 45 23 68 11,95%
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Secretaria de Desarrollo Social 120 92 212 37,26%
Secretaria Administrativa 22 19 51 8,96%
Secretaria del Interior 25 22 47 8,26%
DADEP 3 12 15 2,64%
Secretaria de Educacion 1 4 5 0,88%
Despacho Alcalde 1 18 19 3,34%
Secretaria Juridica 2 37 39 6,85%
Oficina de Valorizacion 1 1 0,18%
TOTAL 306 253 569 100,00%

En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de contestacion por dependencia, de las asignaciones

realizadas por el moédulo de comunicaciones externas (ventanilla).

PORCENTAJE CONTESTACION POR DEPENDENCIA MODULO
COMUNICACIONES EXTERNAS (VENTANILLA)
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5.3.1.3 Otros Canales
% DE
) PARTICIPACION
DEPENDENCIA ABIERTO | CERRADO TOTAL POR
DEPENDENCIA
Secretaria Administrativa 59 405 464 94,50%
Secretaria de Planeacién 2 2 0,41%
Secretaria Juridica 1 24 25 5,09%
TOTAL 60 431 491 100,00%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de contestacion por dependencia, de las asignaciones
realizadas por otros canales:

PORCENTAJE CONTESTACION POR DEPENDENCIA OTROS CANALES
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DADEP 28 10 16 182 4 5 9 4 2 260
Despacho Alcalde 3 15 | 36 1 5 24 86
Oficina TIC 1 1 11 5 5 17 31 3 1 76
Oficina Control Interno Disciplinario 3 4 3 8 4 1 1 24
Oficina de Control Interno de Gestién 1 1 3 4 3 1 13
Oficina de Prensa y Comunicaciones 5 3 6 14
Oficina de Valorizacion 1 1 5 421 69 468 14 33 1012
Secretaria Administrativa 1 3 2 85 | 12 8 174 167 567 28 61 | 36 15 8 1167
Secretaria de Desarrollo Social 3 15 | 11 2 25 88 493 22 51 6 6 10 732
Secretaria de Educacion i 1 2 12 6 14 76 116 234 13 34 10 3 1 2 525
Secretaria de Haciends 2 1 1 4 10743 297 6 19 1008 | 848 4544 | 102 165 8 18 | 17766
Secretaria de Infraestructura 1 R 1 35 7 1 21 51 503 6 56 | 10 1 5 6 715
Secretarfa de Planeacion 2z 3 Zz 2 1 36 19 4 468 317 1292 65 111} 70 i3 6 2411
Secretaria de Salud y Ambiente 1 1 2 158} 17 2 1 185 137 823 35 109 1109 21 6 1717
Secretaria del Interior 1 9 2 1 194 | 23 | 31 102 234 1407 25 213 | 116 63 8 2429
Secretaria Juridica 1 32 2 47 68 5 26 2 13 5 4 iB 117 1 1 35 377
Sisben 5 3 1 28 33 149 i3 31 2 1 267
Unidad Técnica de Servicios Publicos 1 1 4 3 9
TOTAL 2 35| 3 | 54| 18| 75| 19 | 10743 | 7 |932|148[ 95| 6 | 2544 | 2125 | 10956 [ 332] 1 |880(370] 1 |186| 1 | 67 | 29600
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.3.2.2 Médulo Comunicaciones Externas (ventanilla)
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DADEP 15 15
Despacho Alcalde 4 15 19
Oficina TIC 1
Oficina de Valorizacion 1 1
Secretaria Administrativa 2| 49 51
Secretaria de Desarrollo Social 1 (211 212
Secretaria de Educacidn 5 5
Secretaria de Hacienda 1 67 68
Secretaria de Infraestructura 18| 1| 19
Secretaria de Planeacién 71 71
Secretaria de Salud y Ambiente 1] 19 20
Secretaria del Interior 1 46 47
Secretaria Juridica 39 39
Sisben 1 1
TOTAL 5 1 4 | 558 | 1 569

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.3.2.2 Otros Canales
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Secretaria Administrativa 464 464
Secretaria de Planeacion 2 2
Secretaria Juridica 251 25
TOTAL 465 491

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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5.4 ANALISIS DE TRAMITES DE ACUERDO CON LOS TIEMPOS DE VENCIMIENTO LEGALES

ESTIPULADOS

Las tablas que se presentaran a continuacion representan el acumulado de los casos contestados,
segun los términos establecidos en la normatividad legal vigente:

5.4.1 Mddulo PQRSD

VENCIDAS SIN SIN RESPUESTA A
CONTESTADAS RESPUESTA A sgstg: ; ggﬁ L‘: OF :ﬁ: ‘I;E[:.E
DEPENDENCIAS DENTRO DE LOS LA FECHA DE TOTAL
TERMINOS DE LEY| CORTE DEL FEGUA DE INEORMEBERtTD
INFORME VENCIMIENTO de términos para
otorgar respuesta)
DADEP 201 14 45 260
Despacho Alcalde 83 3 86
Oficina TIC 65 1 10 76
Oficina Control Interno Disciplinario 24 24
Oficina de Control Interno de Gestion 11 2 13
Oficina de Prensa y Comunicaciones 11 3 14
Oficina de Valorizacién 916 1 1 94 1012
Secretaria Administrativa 1050 1 14 102 1167
Secretaria de Desarrollo Social 494 42 55 141 732
Secretaria de Educacién 426 4 36 59 525
Secretaria de Hacienda 16775 151 127 713 17766
Secretaria de Infraestructura 386 41 26 262 715
Secretaria de Planeacidn 1439 57 24 891 2411
Secretaria de Salud y Ambiente 1240 29 S0 358 1717
Secretaria del Interior 1611 175 294 349 2429
Secretaria Juridica 333 2 5 37 377
Sisben 248 19 267
Unidad Técnica de Servicios Publicos 9 9
Total general 25322 504 686 3088 29600

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de contestacién por dependencia, de las asignaciones
realizadas por el médulo PQRSD:
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% NOVEDADES CONTESTADAS DENTRO DE LOS TERMINOS DE LEY
MODULO PQRSD
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.4.2 Modulo Comunicaciones Externas (ventanilla)

SIN RESPUESTA A LA
_ CONTESTADAS R:':;IS :;;:: ZITA SICE)S]:;II:':EES ; ‘:::SA FECHA DE CORTE DEL
DEPENDENCIAS DENTRO DE LOS INFORME (Dentro de | TOTAL
TERMINOS DE LEY FECHADE CORTE EECHADE términos para otorgar
DEL INFORME VENCIMIENTO
respuesta)
DADEP 12 3 15
Despacho Alcalde 18 1 19
Oficina TIC 1 1
Oficina de Valorizacion 1 1
Secretaria Administrativa 18 1 32 51
Secretaria de Desarrollo Social 92 120 212
Secretaria de Educacion 4 1 5
Secretaria de Hacienda 21 2 40 68
Secretaria de Infraestructura 6 1 12 19
Secretaria de Planeacion 14 16 41 71
Secretaria de Salud y Ambiente 5 15 20
Secretaria del interior 21 4 1 21 47
Secretaria Juridica 37 2 39
Sishen 1 3
TOTAL 249 26 4 290 569
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En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de contestacion por dependencia, de las asignaciones
realizadas por el moédulo de comunicaciones externas (ventanilla):

% NOVEDADES CONTESTADAS DENTRO DE LOS TERMINOS DE
LEY MODULO COMUNICACIONES EXTERNAS (VENTANILLA)
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.4.3 Otros Canales

SIN RESPUESTA A LA
CONTESTADAS R::ESL[;‘:: i“:A ggsl:TxﬁE:; ﬁgﬁ FECHA DE CORTE DEL
DEPENDENCIAS DENTRO DE LOS INFORME (Dentro de |TOTAL
TERMINOS DE LEY FECHA DE CORTE EECHA BE términos para otorgar
DEL INFORME VENCIMIENTO
respuesta)
Secretaria Administrativa 394 16 11 43 464
Secretaria de Planeacion 2 2
Secretaria Juridica 23 1 1 25
TOTAL 419 16 12 44 491

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de contestacion por dependencia, de las asignaciones
realizadas por otros canales:
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% NOVEDADES CONTESTADAS DENTRO DE LOS TERMINOS
DE LEY - OTROS CANALES
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.5.1. Novedades por trimestre Médulo PQRSD

NOVEDADES POR CANT. ANO CANT. ANO CANT. ANO
TRIMESTRE 2018 2019 2020
Primer Trimestre 1619 2676 3774
Segundo Trimestre 1125 2194 22588
Tercer Trimestre 1828 1966 28210
Cuarto Trimestre 1492 1623 29600
TOTAL 6064 8459 84172

Fuente de Informacion: Informes Comportamentales vigencias 2018-2019-2020

Se mantiene el aumento con respecto a las asignaciones del médulo PQRSD recibidas durante el cuarto trimestre, del
1.724% (2019-2020) y del 1.884% (2018-2020), toda vez que el medio virtual (m6dulo PQRSD) durante la digencia
2020, fue el medio de registro de asignaciones mas usado, en razén a la emergencia sanitaria por COVID-19.

5.5.2 Segun tramite dado por trimestre en el Médulo PQRSD

El estado de las PQRSD, determinando por las asignaciones que quedaban pendientes por respuesta a la fecha de
corte del presente informe, disminuye frente al periodo inmediatamente anterior, asi como también frente a los
resultados de segundo trimestre de 2020.

Es importante indicar que, dentro de los casos que se observan sin respuesta, hay novedades que se encuentran
dentro de los términos para contestacion debido a que, a la fecha de corte del presente informe, atn corren los plazos
legales establecidos para presentarse.




1C(ﬁdigo: F-GSC-8200-238,37-019
INFORME DEL COMPORTAMIENTO DE S

LAS PETICIONES, QUEJAS, Version: 0.0 -
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y | Fecha aprobacion: Septiembre-11-2019
Alcaldia de DENUNCIAS (PQRS3D) fr=— ey
Bucaramanga i Pagina 19 de 21
2018 2019 2020
PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO PRIMER SEGUNDOC TERCER CUARTO PRIMER SEGUNDO TERCGER CUARTO
TRIMESTRE |TRIMESTRE |TRIMESTRE |TRIMESTRE [TRIMESTRE |TRIMESTRE |TRIMESTRE | TRIMESTRE [TRIM ESTRE |TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE
(V2018 A | (104/2018 A [ (¥O7/2018 A | (V1072098 A | (V2019 A | (VOMZ0T0A | (V07/2010 A | (V10/2019 A | (V42020 & | (¥04/2020 A | (10772020 A | (110/2020 A
30/3/2018) | 30/06/2018) | 30/09/2018) | 30/12/2018) | 30/3/2019) | 20/06/2019) | 30/08/2018) | 3V42/2019 | 3103/2020) | 30/06/2020) 30/09/2020)| 3v¥12{2020
#CASOS SN
RESPUESTA A LA
FECHA DECORTE| 102 24 71 9 18 10 28 204 1157 9710 6703 3592
DEL INFORME :
TRIMESTRAL !
# CASOS !
CERRADOS A LA '
FECHA DECORTE| 1517 1101 1757 1483 2658 2184 1938 1419 | 2617 12878 21507 26008
DEL INFORME !
TRIMESTRAL
# CASOS
RADICADOS L
RN 1619 1125 1628 1492 2676 2194 1966 1623 3774 22588 28210 29600
TRIMESTRE
Fuente de Informacion: Informes Comportamentales vigencias 2013-2018-2020
- En el siguiente cuadro se relaciona el estado de la PGRSD. a la facha ca corte 0e orzsante nfo
2018 ‘ 2019 1 2020
PRIMER | SEGUNDO | TERCER | CUARTO | PRIMER | SEGUNDO | TERCER | CUARTO | PRIMER | SEGUNDO [ TERCER | cuarto
TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE
72018 | (1/10/2 | 2019 7, 102008 | bl 7
(1/1/2018A (1/0:1:2018 (1/072; (1/ (l{ 018 (1/1/2019 A (1/02"2019 (1/():2019 (1/ p{ 0 (1/1/2020A UMK 020 (1}0;2020 (1/1(;{2020
30/3/2018) 30/3/2019) 30/3/2020)
30/06/2018)| 30/09/2018) | 30/12/2018) 30/06/2019) | 30/09/2019)| 31/12/2019) 30/06/2020) | 30/09/2020) | 31/12/2020)
# CASOS SIN
RESPUESTA A
31 DICIEMBRE » g o 4 0 ¢ 0 2 3 38 844 3592
2020
# CASOS
il ey 1125 1828 1492 2676 2194 1965 1621 3771 22500 27366 26008
2020
#CASOS
RADICADOS 3
'pg:a | 1619 1125 1828 | 1492 2676 || 2194 1966 1623 3774 22588 28210 29600
TRIMESTRE | :

Fuente de Informacion: Informes comportamentales vigencias 2018-2019- 2020 reportes asignaciones Software GSC

6. CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES -

* En este periodo evaluado se pueden observar solicitudes presentadas por el canal presencial, toda vez que
en el mes de octubre se reapertura el Centro de Atencion Municipal Especializado — CAME previa cita
telefonica, permitiendo el registro de comunicaciones externas (ventanilla), canal que estuvo inhabilitado

ccmpletamente desde el mes de marzo de la presente vigencia debido a la emergencia Sanitaria decretada
por el Gobierno Nacional.
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Dada la emergencia sanitaria el canal virtual se convierte en el canal mas utilizado por la ciudadania.

Parametrizar el sistema GSC de acuerdo con las modalidades (tipologias) del derecho de peticiéon para que
su clasificacion se realice en oportunidad, con la debida identificacion de los términos legales y de conformidad
al Decreto 0396 de 2020.

Apropiar el uso éptimo de cada uno de los médulos del sistema GSC, para finalizar el tramite en oportunidad
y adjuntar las respuestas tanto en correspondencia relacionada como en documentos anexos.

Las diferentes dependencias deben reportar al Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria
Administrativa y/o a la Oficina de las TIC las incidencias y requerimientos presentados durante la gestion y
tramite de las PQRSD, para optimizar el manejo de la herramienta GSC.

Cumplir con lo dispuesto en el Manual de Gestion del Servicio M-GSC-8200-170-003 y el Procedimiento de
Comunicaciones Externas Ventanilla de Correspondencia y PQRSD P-GSC-8200-170-001.

Fortalecer la atencion telefonica no solamente por parte del Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania
de la Secretaria Administrativa, sino por parte de todas las dependencias, para asegurar el relacionamiento
Administracion — Ciudadano a través del canal telefonico que hace parte de uno de los canales dispuestos por
la Entidad para la atencion.

Se debe continuar con la realizacion de ajustes al sistema GSC para que genere de manera confiable reportes
y alarmas necesarias para prevenir el incumplimiento de los términos en materia de PQRSD y demas
informacién y registros necesarios para la gestion adecuada de las mismas.

El equipo del Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria Administrativa viene
adelantando acciones de fortalecimiento en temas misionales que permitan mitigar riesgos asociados al
cumplimiento de sus funciones, actividades y procedimientos propios.

En el marco de la Ley 1712 de 2014, en aras de promover la transparencia pasiva, se publicara informacién
de interés dirigida a los ciudadanos, en lenguaje claro, teniendo en cuenta las solicitudes y temas radicados
por los canales habilitados.

Continuar con la actualizacion de la informacion dirigida a los ciudadanos en el sitio web.

Socializar los resultados de este informe en cada una de las dependencias para que de acuerdo con estos
resultados cada una de estas pueda establecer las respectivas acciones correctivas, preventivas o de mejora.

Las dependencias deben realizar seguimientos periodicos y dar tramite a las solicitudes que le son asignadas
por los diferentes modulos que componen el sistema GSC.
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Se observan registros de las Secretarias de Planeacién, Juridica y Administrativa por “Otros Canales”, por lo
tanto, es necesario revisar en conjunto los responsables del area TIC para determinar las acciones que se
deben adelantar para asegurar el adecuado uso de los sistemas de informacién de la Entidad, asi como
también evitar la descentralizacién de la ventanilla Ginica de correspondencia.

Las Secretarias y Oficinas deben adelantar acciones de control para asegurar que no se presenten a los
peticionarios respuestas vagas, evasivas o simples notas que no ofrezcan solucién de fondo alguna. La
respuesta debe ser clara, precisa, congruente y consecuente.

Es importante que las dependencias socialicen a nivel inteno el Decreto 0396 de 2020, por medio del cual se
reglamenta el derecho de peticion en el Municipio de Bucaramanga con el proposito de prepararse para los
cambios que en cumplimiento de este Acto Administrativo se estan adelantando actualmente y por lo tanto
estan proximos a reflejarse no sélo en cuanto al uso del sistema GSC, sino en el procedimiento de PQRSD.

El Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria Administrativa invita a las dependencias a
formular propuestas en aras de mejorar la prestacion del servicio en la Entidad.
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