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1. 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 resolucién y a acceder a los documentos publicos, salvo los
casos en que la ley establezca reserva de los mismos.

Es asi como la funcién administrativa, esta al servicio del interés general y se debe
desarrollar con arregio a los principios generales del debido proceso, igualdad,
imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion, responsabilidad, transparencia,
publicidad, coordinacion, eficacia, economia y celeridad, establecidos en el Articulo 209
de la Constitucion Politica y en el Articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 “Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

La Ley 1755 del 30 de Junio de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién 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 sefialados en este Cddigo, por motivos
de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre
la misma. Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica,
sin que sea necesario invocarlo. Mediante &, entre otras actuaciones, se podra solicitar:
el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, 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 a las entidades dedicadas a su
proteccion o formacién®.

Asi mismo, 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 Administracién Publica....”.

De igual manera, el Decreto 019 de Enero 10 del 2012 “Ley Anti tramite” en los Articulos
12, 13 y 14, determina que: “... Los nifios, nifias y adolescentes podrén presentar
directamente solicitudes, quejas o reclamos. Todas las entidades del Estado o
particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de
atencion al publico, estableceran mecanismos de atencion 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
electronicos, de sus dependencias regionales o seccionales...”

En virtud de lo anterior y de conformidad a lo establecido en el Articulo 76 de la Ley
1474 de 2011, que establece, que en toda Entidad publica, debera existir por lo menos
una dependencia, encargada de recibir las quejas, reclamos y sugerencias, que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la Entidad; la Alcaldia de Bucaramanga,
tiene dispuesta la Oficina de Atencién a la Ciudadania, adscrita a la Secretaria
Administrativa, donde se direccionan a los enlaces designados por cada Secretaria u
Oficina Asesora, las PQRS que ingresan a través del médulo web, asi como se radican y
se asignan a través del médulo citado, las PQRS que son presentadas por los usuarios,
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de manera personal, telefénica o a través del contactenos de la Alcaldia de
Bucaramanga.

Una vez asignadas las PQRS a las dependencias competentes, Funcionarios de la
Oficina de Atencién a la Ciudadania, realizan seguimiento a las mismas, en aras de
lograr que las respuestas sean dadas dentro del término de ley y que exista coherencia
entre la respuesta y lo solicitado por el peticionario.

De manera trimestral y en cumplimiento a lo estipulado en Ia ley, se publican para
conocimiento y consulta de los ciudadanos, dos informesen la pagina web de la Alcaldia
de Bucaramanga www.bucaramanga.gov.co , a través de los cuales se reporta el nivel
de satisfaccion de los usuarios con respecto a las PQRS radicadas a través del maédulo,
asi como el comportamiento de las dependencias, con referencias a las PQRS
asignadas.
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2.METODOLOGIA DEL INFORME.

El presente informe se realiza teniendo en cuenta los siguientes procedimientos;

2.1 Entrega de los reportes mensual y trimestral de las PQRS, debidamente firmados y
aprobados por la Secretaria Administrativa.

2.2. Caleular el tamario de la muestra, teniendo en cuenta que la poblacion es finita,
utilizando la formula estadistica:

k“Z?Bp*qékN

(8"2*(N-1))+k"2*p*q

Para el ejercicio se toma un nivel de confianza del 90%, que representa un valor de
k=1,64 y el tamafio de la muestra (N) es igual al numero de PQRS realizadas en el
trimestre y la proporcién de casos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio
es p=q=0,5.Este valor calculado arroja el nimero de llamadas que se deben realizar para
la encuesta por cada mes del trimestre.

2.3. Elaboracién del informe con los datos recogidos en las encuestas, soportados por
gréficos estadisticos que reflejen la percepcién de satisfaccion de los usuarios de los
servicios de la Alcaldia de Bucaramanga.

2.4. Andlisis de los resultados que evidencian la gestion de las oficinas.

2.5. Revision y aprobacion del informe por parte de la funcionaria encargada de la Oficina
de Atencién a la Ciudadania.

2.6. Firma del Secretario Administrativo.

2.7. Publicacion del Informe.
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3.MUESTRA SIGNIFICATIVA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIO.

De acuerdo a la cantidad de PQRS, radicadas a través del médulo en el primer trimestre
dei afio 2016, se realizaron un total de 167 llamadas, correspondientes al 21,52% del
total, permitiendo un analisis mas cercano a la realidad, de acuerdo a la muestra
poblacional finita, calculada para el andlisis.

F MES TOTAL LLAMADAS | PORCETAIE
ENERO 250 53 21,20%
FEBRERO 264 57 21,59%
MARZO 262 57 21,76%
TOTAL 776 167 21,52% |

4. PRESENTACION DE RESULTADOS TRIMESTRALES:

4.1. Resultados Globales Alcaldia de Bucaramanga.

En el capitulo cuarto del informe se presentan los resultados globales del ejercicio durante
el primer trimestre del afio 2016, plasméndose las cifras globales mes a mes, de acuerdo
a cada una de las preguntas, realizadas via telefonica a los encuestados.

4.1.1. La respuesta ofrecida por la Entidad responde a su solicitud?

RESPUESTA ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL
NO 29 34 26 89
sl 24 23 31 78
TOTAL 53 57 57 167

Los resultados que arroja el estudio, permiten establecer que en términos generales, son
mas los casos en que el peticionario, no esta satisfecho con la respuesta dada por la
Alcaldia, que aquellos para los cuales, la respuesta suministrada fue satisfactoria.

Esta premisa hace concluir la necesaria implementacion de Planes de Mejoramiento, en
las dependencias que presentan unos altos indicadores de insatisfaccion.

PORCENTAJE TOTAL DE LLAMADAS

= NO

= 35|
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4.1.2. El tiempo que esper6 para recibir la respuesta fue satisfactorio?

RESPUESTA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL
NO 20 30 16 66
S| 33 27 41 101
| TOTAL 53 57 57 167 J

PORCENTAJE TOTAL DE LLAMADAS

= NO
w5l

En los términos de respuesta a los casos, mas del 60% de los encuestados tiene una
percepcién favorable de los tiempos de respuesta, evidenciandose la importancia del
seguimiento permanente que realizan los funcionarios de la Oficina de Atencién a la
Ciudadania, para que las PQRS asignadas a cada dependencia, sean contestadasen los
términos establecidos en la Ley.

4.1.3. Esta Satisfecho con la solucién dada a su PQRS?

RESPUESTA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL
NO 32 36 31 29
Sl 21 21 26 68
TOTAL 53 57 57 167

PORCENTAJE TOTAL DE LLAMADAS

s NO
L
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4.1.4. Haber contactado a la Alcaldia de Bucaramanga, le cambio su vida en algo.?

RESPUESTA ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL
NO 49 52 50 151
sl 4 5 7 16
TOTAL 53 57 57 167 J

PORCENTAJE TOTAL DE LLAMADAS

= NO

= 5]

Este item muestra que casi al 10% de los ciudadanos, la respuesta dada por la alcaldia
les cambio la vida, lo cual se convierte en un llamado para los funcionarios de |a Entidad,
para agilizar los procesos y entregar una respuesta efectiva a los peticionarios;
permitiendo de esta manera, un mayor acercamiento entre la Administracién Municipal y
los Usuarios.

5.CONSOLIDADOS POR DEPENDENCIA:

Permite analizar la percepcién que tiene el usuario de acuerdo al tramite dado por cada
dependencia a las PQRS asignadas.

5.1. La respuesta ofrecida por la entidad responde a su solicitud.

.
DEPENDENCIA ENERO | FEBRERO | MARZO TOTAL
NO|SIi [NO [SI |[NO |SI [NO Sl % TOTAL

| DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 1 1 0,6% | 0,6% 1,2%
DESPACHO ALCALDE 1 1 5112% | 3,0% 4,2%
OFICINA DE SISTEMAS TICS 3 2 0,0% | 3,0% 3,0%%
OFICINA DE VALORIZACION 1 0,6% | 0,0% 0,6% |
SECRETARIA ADMINISTRATIVA 15|18 6 5 7 2 116,8% |15,0%| 31,7%
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL | 1 1 1 11]18% | 0,6% 2,4%
SECRETARIA DE EDUCACION 3 6 3 3 5,4% | 3,6% 9,0%
SECRETARIA DE HACIENDA 1 2 7 7 118% |84% | 10,2%
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 8 3 6,6% | 0,0% 6,6%
SECRETARIA DE PLANEACION 2 1 3 112% | 2,4% 3,6%
SECRETARIA DE SALUD Y MEDIO
AMBIENTE 3 4 110]42% | 7,8% | 12,0%
SECRETARIA DEL INTERIOR 10 4 1 7 3 [12,6% | 2,4% | 15,0%
SECRETARIA JURIDICA 1 0,6% | 0,0% 0,6%
TOTAL 29 24| 34 | 23| 26 |31|533% 46,7% | 100,0% |
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Mientras la Secretaria del Interior, presenta los indicadores mas preocupantes, teniendo
en cuenta que la percepcion de los usuarios arroja que el 457% de ellos no estan
satisfechos con la respuesta ofrecida y el 53,3 % de ellos si estan satisfechos;
encontramos en contraposicién, la Oficina Asesora deTICs, que presenta indicadores de
satisfaccion de usuarios del 100% durante el trimestre analizado.

5.2. El tiempo que esper6 para recibir la respuesta fue satisfactorio?

ENERO | FEBRERO | MARZO TOTAL
DEPENDENCIA I
_ o - NO si NO |sI NO [SI |NO __|SI % TOTAL
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 1 1 1% 1% 1%
DESPACHO ALCALDE 1 1 5 1% 3% 4%
OFICINA DE SISTEMAS TICS 3 2 0% 3% 3%
OFICINA DE VALORIZACION 1 1% 0% 1%
SECRETARIA ADMINISTRATIVA 12121 ] 5 6 3 6 | 12% | 20% 32%
| SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 1 1 1 2% 1% 2%
SECRETARIA DE EDUCACION 3 3 6 3 4% 5% 9%
SECRETARIA DE HACIENDA 1 3 6 7 2% 8% 10%
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 8 1 2 5% 1% 7%
SECRETARIA DE PLANEACION 1 2 3 1% 3% 4% ]
SECRETARIA DE SALUD Y MEDIO
AMBIENTE 3 2 (12| 3% 9% 12%
SECRETARIA DEL INTERIOR 5 5 4 1 5 5 8% 7% 15%
SECRETARIA JURIDICA 1 0% 1% 1%
TOTAI_. . , _ 20| 33 30 27 | 16 | 41 | 40% 60% 100%
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5.3Esta Satisfecho con la solucién dada a su PQRS?
ENERO | FEBRERO | MARZO TOT
DEPENDENCIA A oAk
NO(sI [NO |sI |NO [sI [NO [sI | %TOTAL

DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 1 1 1% 1% 1%
DESPACHO ALCALDE 1 2 4 2% 2% 4%
OFICINA DE SISTEMAS TICS 3 b § 1 1% 2% 3%
OFICINA DE VALORIZACION 1 1% 0% 1%
SECRETARIA ADMINISTRATIVA 18 | 15 6 5 8 1 19% |13% 32%
SECRETARIA DE DESARROLLO SQCIAL 1 1 1 1 2% 1% 2%
SECRETARIA DE EDUCACION 3 7 2 3 6% 3% 9%
SECRETARIA DE HACIENDA 1 2 7 1 6 2% 8% 10%
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 8 3 7% 0% 7%
SECRETARIA DE PLANEACION 2 1 3 1% 2% 4%
SECRETARIA DE SALUD Y MEDIO
AMBIENTE 3 6 | 8| 5% | 7% | 12%
SECRETARIA DEL INTERIOR 10 4 1 7 3 13% | 2% 15%
SECRETARIA JURIDICA 1 1% 0% 1%
TOTAL - 32|21| 36 | 21 | 31 [26] 59% |41%| 100%

Teniendo en cuenta lo reflejado en el cuadro anterior, se evidencia la necesidad de
implementar un Plan de Mejoramiento de los procesos, teniendo en cuenta que el 59% de
los usuarios del médulo PQRS, manifiestan la percepcién de no estar satisfechos con la
respuesta dada a la solicitud elevada.
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5.4Haber contactado a la Alcaldia de Bucaramanga, le cambio su vida en algo.?

—
DEPENDENCIA ENERO |FEBRERO |MARZO TOTAL
NO|SI |NO |SI NO |SI NO SI | % TOTAL
| DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 2 1,2% |0,0% 1,2%
DESPACHO ALCALDE 1 6 4,2% | 0,0% 4,2%
OFICINA DE SISTEMAS TICS 1 2 2 1,8% |1,2% 3,0%
OFICINA DE VALORIZACION 1 0,6% |0,0% 0,6%
SECRETARIA ADMINISTRATIVA 31 2| 11 9 30,5% | 1,2% | 31,7%
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 1 1 2 2,4% 1 0,0% 2,4%
SECRETARIA DE EDUCACION 8 1 3 8,4% | 0,6% 9,0%
SECRETARIA DE HACIENDA 1 9 3 4 | 7,8% |2,4% 10,2%
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 8 3 6,6% [0,0% 6,6%
SECRETARIA DE PLANEACION 3 2 1| 3,0% |0,6% 3,6%
SECRETARIA DE SALUD Y MEDIO AMBIENTE 3 3 12 2 | 9,0% [3,0% 12,0%
SECRETARIA DEL INTERIOR 10 4 1 10 14,4% | 0,6% | 15,0%
SECRETARIA JURIDICA 1 0,6% |0,0% 0,6%
TOTAL 49 | 4 | 52 5 50 | 7 |190,4% |9,6% | 100,0%
35,0% 30,5%
30,0%
25,0%
20,0% 14,4%
0% 2% Bl
50% L2% : : 6% =———NO
0,0%

o w v = < o w w < W > —

g 5 wd . z,%0z% «wZ8zg @ 3

g ogIEwD<5Ea LO035wuwf s §

a §E <<m<t‘30§gmz<_£b§u—r'gi‘£o§

] T @ zw,‘_‘,’fﬁgqqﬁymzaqgﬁmga:

28 Q wl2FWL I LS WIETELZualE 3

65 § cF53HELosaETeesosUE 2

=2 o = o e un il 6 e O W =

o a = i <C 7 o = W Lot

o% o C R ] 2 = O &

2 &g & - gz B

= o 5= b7

i ]

(=]

ook,

!,,: ‘\‘

3 \ A .

4 4 Calle 35 N° 10 - 43 Centro Administrativo, Edificio Fase |

; ¥ Carrera 11 N° 34 - 52, Edificio Fase I!
h: Conmutador: (57-7) 6337000 Fax 6521777

e Pagina Web: www.bucaramanga.gov.co ¥
Cédigo Postal:680006

Bucaramanga, Departamento de Santander, Colombia




Proceso: No. Consecutivo
GESTION ADMINISTRATIVA Y DEL TALENTO ,
HUMANO | .. . ..
Alcaldia de Arsélﬁf::gﬁﬁ gédigol codsigg!e_la $,:g'e To- Logica Etica & Estética
Bucaramanga CIUDADANIA ;;:;a I;zogfﬁ(sgm ) . Gobiemo de los CfUdCldCanS

Aunque el dato es contundente, con referencia a los usuarios a los que la respuesta dada,
no les cambié en nada la vida, es de apreciar la cifra del 10% aproximado de los
usuarios, a las que si les cambié la vida la contestacion entregada por la Entidad,
evidenciandose que una mejora al momento de prestar los servicios y adelantar los
tramites ante la Alcaldia de Bucaramanga, coadyuvaria a un acercamiento entre la
Administracion Municipal y la Comunidad, asi como generaria una mejor percepcion ante
los Ciudadanos.
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ANALISIS DE RESULTADOS Y OBSERVACIONES.

v" Contrario a lo registrado en el Gltimo trimestre del afio 2015, en el primer trimestre
de la vigencia 2016, elandlisis refleja una percepcion negativa generalizada, en
cuanto a la satisfaccién de las respuestas entregadas por las diferentes
dependencias de la Alcaldia de Bucaramanga, con relacion a cada PQRS
formulada por los Usuarios.

v Con referenciaalos tiempos de respuesta por las diferentes Secretarias y Oficinas
Asesoras, el primer trimestre del afio 2016, genera un resultado positivo en cuanto
a la percepcién de los usuarios, quienes independiente del contenido de las
respuestas suministradas a las PQRS elevadas, consideran los términos de
contestacion ajustados a Ia ley.

v Los datos entregados por las dependencias para el informe, reflejan el avance en
el grado de cultura organizacional de la Alcaldia de Bucaramanga, en torno a la
importancia de brindar una atencién oportuna, eficaz y eficiente, a cada una de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, que son elevadas por los
Ciudadanos, asi como la imperiosa necesidad de establecer planes de
mejoramiento, para las Secretarias y Oficinas Asesoras, en los items que
puntualmente reflejan deficiencias procedimentales.

Proyecté: Ing. Ana Carolina Toledo Bueno — Contratis@—
Oficina de Atencién a la Ciudadania

Revisé: Dra. Arelis Ortiz Moreno — Profesional Universitario (e)
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