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1. DATOS GENERALES
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1868-2022 _

Revisd: Luz
Profesional Es

%ﬂ% AlonuetiD-
APROBO: MONICA LU ARMIENTO OLARTE

Secretaria Administrativa
Alcaldia 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 resolucién 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
Cédigo 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 tecnologico o electrénico del cual dispongan las entidades
y organismos de la Administracion Publica...".
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De igual manera, el Decreto 019 de enero 10 del 5012 "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,
estableceran mecanismos de atencién preferencial a infantes, personas con algin 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 ..."

Asi mismo, 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 Cédigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta
resolucion completa y de fondo sobre |a misma, el cual estd adoptado en la Administracién mediante Decreto No 0396
de 09 noviembre de 2020.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado

en el articulo 23 de la Constitucidn Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se

en relacion a las entidades dedicadas a su proteccion o formacién”.

De otra parte, el Decreto 1166 de Julio 19 de 2016, preceptia en el Articulo 2.2.3.12.2: Centralizacién de la recepcién
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 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 madulo, la asignacion a la Secretaria u Oficina competente, para que se sirvan dar respuesta a la
misma dentro del término de Ley.

El congreso de la Republica expidi¢ la ley 2207 de mayo 17 de 2022 ‘por medio de la cual se modifica el Decreto
Legislativo 491 de 2020, a través de Ia cual derogd el articulo que ampliaba los términos legales para dar respuesta a
las peticiones formuladas en ejercicio del derecho fundamental de peticion.

Los términos para dar respuesta a las peticiones seran de nuevo los sefialados por el articulo 14 del CPACA y la Ley
1755 de 2015,

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 titimo 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.
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3.2. Elaboracién del informe por parte de un profesional de apoyo del Proceso de Gestion de Servicio a Ia Ciudadania
de la Secretaria Administrativa, con los datos extraidos del Software de correspondencia GSC y soportados por gréficos
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. Aprobacién y Firma del Secretario Administrativo.
3.4. Publicacion del Informe en la pagina web de |a Alcaldia de Bucaramanga.

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

4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resultados Globales Alcaldia de Bucaramanga.

La Administracién Municipal implementd el Software de Gestién 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 atencion. En este
capitulo, se presentan los resultados globales del comportamiento de las PQRSD que ingresaron a través del modulo
PQRSD, del médulo de correspondencia externa (ventanilla) y por otros canales, durante el segundo trimestre del 2022
con corte de las solicitudes que ingresaron hasta el 30 de junio del 2022 y con el estado de las respuestas con corte al
07 de julio de 2022, con los reportes extraidos del software GSC el 15 de julio de 2022,

Se desglosa la totalidad de los procedimientos, agrupados por el tipo de novedad y el resultado del tramite al final del
gjercicio.

4.1.1 Cantidad de solicitudes con radicado tnico:

TIPO DE INGRESO CANT. DE RADICADOS
Modulo PQRSD 34621
Otros Canales 186
Ventanilla 6085
TOTAL 40892
@ Fuente: Base de datos Reporte de solicitudes Software GSC

Durante el segundo trimestre de 2022, la Administracion Municipal recibié por los diferentes canales de atencién 40892
solicitudes, las cuales, el 85% fueron radicadas a través del médulo PQRSD como se relaciona en el cuadro anterior.

Cabe resaltar que del total de solicitudes del trimestre inmediatamente anterior el cual fue de 73254, respecto a este
trimestre hubo un decremento del 44,17%%, asimismo, detectandose una variacién en los radicados efectuados a través
del médulo PQRSD,

4.1.2 Participacion por cada Secretaria u Oficina Asesora, 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 numero de asignaciones aumente respecto al nimero de radicados, dado que genera
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asignaciones multiples con el mismo niimero 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:

o MODULO
( VENTANILLA)

DADEP 364 0 107 471
Despacho Alcalde 72 0 58 130
OFAl 5 0 5
Oficina Asesora TIC 25 0 3 28
Oficina Control Interno Disciplinario 33 0 7 40
Oficina de Control Interno de Gestién 8 0 3 11
Oficina de Prensa y Comunicaciones 31 0 4 35
Oficina de Valorizacion 128 0 219 347
Secretaria Administrativa 4151 186 185 4522
Secretaria de Desarrollo Social 911 0 1020 1931
Secretaria de Educacion 364 0 14 378
Secretaria de Hacienda 22419 0 2153 24572
Secretaria de Infraestructura 995 0 362 1357
Secretaria de Planeacion 1381 0 871 2252
Secretaria de Salud y Ambiente 1910 0 438 2348
Secretaria del Interior 2428 0 688 3116
Secretaria Juridica 506 0 84 590
Sisben 128 0 128
Unidad Técnica de Servicios Publicos 10 0 16 26

TOTAL 35869 186 6232 42287

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

De acuerdo a la anterior tabla se puede evidenciar que el 58 % del total de las solicitudes que ingresan a la administracion
municipal son asignadas a la secretaria de Hacienda Municipal, siendo el Médulo de PQRSD el de mayor atencion.

Asimismo, se puede apreciar que 40892 (ver 4.1.1) son solicitudes que ingresan por los diferentes canales, sin embargo,
se incrementan en 3,41% es decir a 42287 asignaciones, esto debido a que una solicitud puede tener competencias en
varias dependencias de la administracion municipal.
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5. ESTADISTICA MODULO PQRSD, VENTANILA Y OTROS CANALES

5.1 TIPO DE NOVEDAD EN LA CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES ASIGNADAS

5.1.1 Médulo PQRSD

En el médulo PQRSD durante el segundo trimestre de 2022, el f ormulario de impuestos de industria y comercio registra

la mayor frecuencia con un porcentaje del 48.11 % de acuerdo a la clasificacién actual que registra el sistema, seguido
de la Peticién General con un porcentaje del 20.88 %, como se muestra a continuacion:

NOVEDADES CANTIDAD PORCENTAJE

Formulario de impuestos de industria & comercio, s 17256 48,11%
Peticion General 7489 20,88%
INFORMATIVO 4217 11,76%
Peticion de informacion 2764 7,71%
Peticién de documentos 869 2,42%
Requerimientos entidades de control, vigilancia y 733 2,04%
Queja 546 1.52%
Procesos Judiciales 494 1,38%
Queja Andnima 358 1,00%

Fallo 283 0,79%
Invitaciones 217 0,60%
Peticion para elevar una consulta 197 0,55%
Memoriales 160 0,45%
Acciones de Tutela 83 0,23%
Denuncia anticorrupcién 63 0,18%
Sugerencia 35 0,10%
Respuesta requerimientos de la administracién 26 0,07%
Incidente de Desacato ' ' 17 0,05%
Admisiérn 14 0,04%
Solicitud saldo a favor IPU 14 0,04%
Felicitacién 11 0,03%
Reclamo 6 0.02%
Solicitud saldo a favor ICA 5 0,01%
Notificacion Admision 4 0,01%

Oftros recursos o revocatorias ICA 2 0,01% N
Recurso contra la liquidacion de revision 2 0,01% ( #pd
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Exclusién de impuesto Predial 1 0,003%
Recurso contra liguidacién oficial IPU 1 0,003%
Solicitud aplicacién mutacion IGAC 1 0,003%
Solicitud Inscripcién de oficio 1 0,003%
TOTAL 35869 100%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

NOVEDADES FRECUENTES INGRESADAS POR EL MODULO PQRSD
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
5.1.2 Modulo Comunicaciones Externas (Ventanilla: @

En el médulo Comunicaciones Externas (Ventanilla), durante el segundo trimestre de 2022, la peticidon general con un

porcentaje del 87.76 %, es el tipo de solicitud con mayor participacién de acuerdo con la clasificacién actual que registra
el sistema, como se evidencia a continuacién:
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NOVEDADES CANTIDAD PORCENTAJE
Peticién General 5469 87,76%
INFORMATIVO 630 10,11%
Invitaciones 41 0,66%
Peticion de Informacion 24 0,39%
Queja 18 0,29%
Requerimientos entidades de control, vigilancia y 15 0,24%
Queja Anénima 12 0,19%
Peticion para elevar una consulta 11 0,18%
Informes presentados 7 0,11%
Entrega de informes 2 0,03%
Procesos Judiciales 2 0,03%
Recurso contra la liquidacién de revisién 1 0,02%
TOTAL 6232 100%
Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
NOVEDADES FRECUENTES INGRESADAS POR EL MODULO
COMUNICAIONES EXTERNAS (VENTANILLA)
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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5.1.3 Otros Canales

En el segundo trimestre de 2022, en este canal se evidencié que el 100 % de las novedades radicadas fueron clasificadas
como peticion general, de acuerdo a la clasificaion actual que registra el sistema.

NOVEDADES CANTIDAD PORCENTAJE
Peticién General 186 100%
TOTAL 186 100%

5.1.4 Peticion de documentos

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

e informacién

Médulo PQRSD

CLASIFICACION DEL TIPO DE NOVEDAD CANTIDAD

Peticién de documentos 869
Peticién de Informacién 2764
TOTAL 3633

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSG

Modulo Comunicaciones Externas (Ventanilla)

CLASIFICACION DEL TIPO DE
NOVEDAD CANTIDAD
Peticidn de Informacion 24
TOTAL 24

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC




Bucaramanga

INFORME DEL COMPORTAMIENTO DE
LAS PETICIONES, QUEJAS,

St RECLAMOS, SUGERENCIAS Y

Alcaldia de DENUNCIAS (PQRSD)

Cédigo: F-GSC-8200-238,37-019

Version: 0.0

Fecha aprobacion: Septiembre-11-2019

Péagina 9 de 27

En Otros Canales no se presentaron solicitudes de peticidn de informacion y/o documentos.

5.1.5 Peticiones remitidas a otras entidades por falta de competencia

MODULO OTROS
CLASIFICACION DEL TIPO DE NOVEDAD PQRSD VENTANILLA CANALES TOTAL
Temas de competencia de otra entidad 255 0 0 255

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.2 CANTIDAD DE SOLICITUDES RADICADAS Y CONTESTAD

REALIZADAS A LAS DIFERENTES DEPENDENCIAS

5.2.1 Médulo PQRSD

ESTADO CANTIDAD
Solicitudes que estéan dentro de los términos de ley a 2161
07 de julio de 2022 para dar respuesta.
Sin respuesta ( vencidas) a 07 de julio de 2022 1355
Casos cerrados a 07 de julio de 2022 32353
TOTAL CASOS RADICADOS DURANTE EL 35869
TRIMESTRE

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

AS, SEGUN LAS ASIGNACIONES
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Sin respuesta { vencidas) a 07 de julio de %
2022

Solicitudes que estan dentro de los
términos de ley a 07 de julio de 2022 para l 6%
dar respuesta.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.2.2 Médulo Comunicaciones Externas (ventanilia)

ESTADO CANTIDAD
Solicitudes que estan dentro de los términos de ley a 999
07 de julio de 2022 para dar respuesta.
Sin respuesta ( vencidas) a 07 d de julio de 2022 707
Casos cerrados a 07 d de julio de 2022 4526
TOTAL CASOS RADICADOS DURANTE EL 6232
TRIMESTRE

Fuente: Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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Casos cerrados a 07 de julio de 2022 — 73%

Sin respuesta ( vencidas) a 07 de julio de

Solicitudes gue estan dentro de los

B -
dar respuesta.

términos de ley a 07 de julio de 2022 para
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5.2.3 Otros Canales

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

ESTADO CANTIDAD
Solicitudes que estan dentro de los términos de ley a 0
07 de julio de 2022 para dar respuesta.
Sin respuesta ( vencidas) a 07 de julio de 2022 0
Casos cerrados a 07 de julio de 2022 186
TOTAL CASOS RADICADOS DURANTE EL 186
TRIMESTRE

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

W
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Casos cerrados a 07 de julio de 2022 — 100%

Sin respuesta ( vencidas) a 07 de julio de

2022 o

Solicitudes que estan dentro de los
términos de ley a 07 de julio de 2022 para 0%
dar respuesta.

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

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

5.3 CONSOLIDADO DE ASIGNACIONES POR DEPENDENCIAS

A continuacion, se evidencia de manera individual la gestion de las diferentes dependencias frente a las solicitudes
asignadas en el |l trimestre 2022:

5.3.1 Seqlin el tramite dado

5.3 1.1 Médulo PQRSD

% DE
DEPENDENCIA ABIERTOS | CERRADOS| TOTAL PART'&)P;C‘ON
DEPENDENCIA
Secretaria de Hacienda 1492 20927 22419 62,5%
Secretaria Administrativa 33 4118 4151 11,6% (\g@/
Secretaria del Interior 424 2004 2428 6,8%
Secretaria de Salud y Ambiente 383 1527 1910 5,3%
Secretaria de Planeacién 507 874 1381 3,9%
Secretaria de Infraestructura 179 816 995 2,8%
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Secretaria de Desarrollo Social 354 557 911 2,5%
Secretaria Juridica 43 463 506 1,4%
DADEP 52 312 364 1,0%
Secretaria de Educacion 32 332 364 1,0%
Oficina de Valorizacion 9 119 128 0,4%
Sishen 2 126 128 0,4%
Despacho Alcalde 6 66 72 0,2%
Oficina Control Interno Disciplinario 0 33 33 0,1%
Oficina de Prensa y Comunicaciones 0 31 31 0,1%
Oficina Asesora TIC 0 25 25 0,1%
Unidad Técnica de Servicios Publicos 0 10 10 0,0%
Oficina de Control Interno de Gestién 0 8 8 0,0%
OFAl 0 5 5 0,0%

TOTAL 3516 32353 35869 100%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSG

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

por el médulo PQRSD de las cuales 28.432 fueron contestadas dentro de los términos de Leyy 3.931 se les

brindé respuesta extemporanea, sin embargo, la totalidad fueron respondidas obteniendo un porcentaje promedio

general de respuesta del 90%.

PORCENTAJE DE CONTESTACION POR DEPENDENCIA MODULO PQRSD
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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5.3.1.2 Mdédulo Comunicaciones Externas (Ventanilla)

% DE
DEPENDENCIA ABIERTOS | CERRADOS | TOTAL PAR"&')PQC'O”
DEPENDENCIA
Secretaria de Hacienda 898 1255 2153 35%
Secretaria de Desarrollo Social 189 831 1020 16%
Secretaria de Planeacion 199 672 871 14%
Secretaria del Interior 157 531 688 11%
Secretaria de Salud y Ambiente 110 328 438 7%
Secretaria de Infraestructura 58 304 362 6%
Oficina de Valorizacion 22 197 219 4%
Secretaria Administrativa 32 153 185 3%
DADEP 22 85 107 2%
Secretaria Juridica 13 71 84 1%
Despacho Alcalde 4 54 58 1%
Unidad Técnica de Servicios Publicos 0 16 16 0%
Secretaria de Educacion . 13 14 0%
Oficina Control Interno Disciplinario 0 7 7 0%
Oficina de Prensa y Comunicaciones 0 4 4 0%
Oficina Asesora TIC 0 3 3 0%
Oficina de Control Interno de Gestién 1 2 3 0%
TOTAL 1706 4526 6232 100%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

(-2

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

por el médulo de comunicaciones externas (ventanilla):
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PORCENTAJE DE CONTESTACION POR DEPENDENCIA MODULO
CUMUNICACIONES EXTERNAS ( VENTANILLA)
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5.3.1.3 Otros Canales
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
% DE
PARTICIPACION
DEPENDENCIA ABIERTOS | CERRADOS | TOTAL i 0
DEPENDENCIA
Secretaria Administrativa 0 186 186 100%
TOTAL 0 186 186 100%

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

El porcentaje de contestacién de las asignaciones realizadas por la Secretaria Administrativa es del 100 %.
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5.3.2 Sequn el tipo de Novedad

5.3.2.1 Modulo PQRSD

g} o
s gy o b fom | nr | 2 s =122 v o e
IVLOL iR QIS |els S| i3 s 1 8le 51888 |
~ =~ bt et £ .
Eousiabng clo{o alojola|lalad ol |[N]|letoa |l |aloaia b
Ndli 10 AR ® OP|E S PRUSHOS Sla|le | als |laja laleoleale|lftlielelalelalesle =
YDl 4O A} B OpiE s PNHOHOS oo alolafolalsloalcsjlu]leololalalale s e
SHOYS SP UDIDMA|IDS U] PO 9 = =N P sloja|lol—]lojao|lala |ales | -—
DD ueIoEINW Ugto eold e prarojlos Silola|olale|leo|laololo|lol~|lolosflalalicle o -—
oL UoRg SIURLPE B AP SOWdIenb el Isendsey o oo lalo |laola ol o o < | o eafea joen feo | g
A gpouepfhia JONUO0 SP S IPERIIUS SO SHULISND 33 Dimics | o|lZ|wle [~ | & |IBINISIEs w = BV m
Nl IBIOQg0 UoIDRPMDl] CU00 osINDaR elao o ola|lojololoiolo|l~iaoalolole ol | o -—
UOISIA Sl SP Ui oepinby B P00 O SIS Sloeoe oo aflojaoale|aojos|(nlo|lalaola|lcola e o
OISO Sy Sl ol ol sl |lol-lsl~|lo|lal—|—~le | “w
— | e
eunuouYy elant oo |olalele lolglie|olalm |8 |B|8lalo|e] 8
efan Zl=le|eofn|ole —laels o3| 8|6 |88 |~ §
— | o
SSEIPO SO%ID0AG e len e ez o les |ex Joo | €0 w.u Si=|w | NI Ao R m
N SUOS SUN JeAdsia raed LOIDIIA el olo ool 1B |2 GiaiBile N~ ]— m
wisua ona Zlsle : 2lzlgiL|Bs|zg|alz|x]le]e] B
! D uIonad ol ot il el Al Rt el b A I N B A A R =
O LSO JUI S TE3S, o slwlal—lal-lmig| -8 Ssiimiziciec]o , >
o i3 LIQIDIES @ | TS = a5 2 an = =i -4 ) 8o RV o i g 25
[ [Pl B I o
I SLUNDOR S WO @i Oloiojal~ ol |R}|& |8 |« R I el R B Rl =
WD SEIOJC00ASI O SCRINOS] SO50 sl lo ol |lojlo | olo|lo|la|lnvnlio|loleoleiale | o
DTSR Y GO0 BOHIGN Sl o imlajalal oo |loale~lalca{al~——|v|lc | o= -F
S D] WLAO LIS W Nile o lsleioala oo ||~ lw|oe NI Igl=|= m
S DL EELALY RN v lo ool it |lolElg]lElele |l m
SiT w3 Flew el |2lw |lwls o =
OALL Y WHO 3N h e | U e e G IS Ll Bl o B il u
ajearsag] Sp S3aapitiy —lololola|lojlaljeole |olela|le|l~lo|lwlie e ]e Lo
4 g
= QIO 0T R ELRSnPU 9P sopsandu op ouepuiog | o oo e lalea e e le e e W R L = R &
o o
UOIORRION =y il ol ol |lolo|al—jlo|l~lolel-]lale | o -—
& | o
one g Slolojolalolo|lelw | |oig|em |- |2 u.ln. Rl R = m
D3I O Snd Wl =P UoIsnjaxX QIeoo e iolaiacliolo|lolaol~|lojloalioloio]le |l -—
UMD AN LICORUE BIOUN o] e laofa | ]e jac o | M.Mw elaia |~ |nlalliaole o =
WO S WUy siloiaololo | ol |oio o]l f—imie—lcxulws o | b1
TN SO 30100y Blpelelaola oo el e o ¥ e [ e oy P el = n
[
=R =1 Y w
2|8l g 8
K =
£l 3] 8 - o =
(=2 = pE s o = a
a3 o 2 a [y
2 sl 8 2 = = =
QD EE B Bl =& =]
ol a st =]|.8| m 212! =
sl =1 S0l B B2 o ST b
B~ —2 LW BN e =] »wl Bl ={.8 = —
4] i — ] = M m = m W W w| e [=]
= | = =] B Fd o O
M 2 =l =18l = .2le m = =1 Blgl= = B - o
] = Sls|lElgl S| EleE8 2 E=|lE = 3
A2 s slE B3 o e o &l uf 5 =
= plelYlael x| ool o| oo s] 2 =]
] =3 o @ @ fa-] {a-] o m -] (a2} ™ mi . L
£ Zlolsls| s S| S22 22222 =
ST BB B BRI BRI R R B B b
D a0 | F) DD BlEl 55 2 W W E3 m = w £ =
5 % W 18] X 5|S|5|5|68|88 33383838882 St

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC




Alcaldia de
Bucaramanga

INFORME DEL COMPORTAMIENTO DE
LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS (PQRSD)

Cédigo: F-GSC-8200-238,37-019

Version: 0.0

Fecha aprobacion: Septiembre-11-2019

Pagina 17 de 27

9.3.2.2 Modulo Comunicaciones Externas (Ventanilia)
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DADEP 11 1 95 107
Despacho Alcalde 9 19 30 58
Oficina Asesora TIC 2 1 3
Oficina Control Interno Disciplinario 1 5 1 7
Oficina de Control Interno de Gestion 1 2 3
Oficina de Prensa y Comunicaciones 1 1 2 4
Oficina de Valorizacion 1 217 1 219
Secretaria Administrativa 37 2 143 1 2 185
Secretaria de Desarrollo Social 111 1 894 4 7 1020
Secretaria de Educacion 7 6 1 14
Secretaria de Hacienda 265 4 2 10 1868 2 1 1 2153
Secretaria de Infraestructura 35 2 5 319 362
Secretaria de Planeacién 21 2 2 836 2 1 4 3 871
Secretaria de Salud y Ambiente 1 30 1 3 393 5 4 438
Secretaria del Interior 1 57 9 2 603 1 5 5 3 688
Secretaria Juridica 40 1 43 84
Unidad Técnica de Servicios Publicos 3 1 12 16
41 4 1 1 1
TOTAL 2 630 | 7 2 5469 12 18 12 5 | 6232 .

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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5.3.2.3 Otros Canales
DEPENDENCIA Peticién General TOTAL
Secretaria Administrativa 186 186
186 186

5.4 ANALISIS DE TRAMITES DE ACUERDO CON
Las tablas que se presentan a continuacién re
establecidos en la normatividad legal vigente:

5.4.1 Médulo PQRSD

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

LOS TIEMPOS DE VENCIMIENTO LEGALES ESTIPULADOS
presentan el acumulado de los casos contestados, seguin los términos

CoNTESTADAS | pENCIDAS SIN | conTEsTADAS A LA FECHA DE
seeeomnaas | Sewmesel | HSHAY |‘oerutsBe| omERe” |
LEY INFORME VENCIMIENTO | de términos para

otorgar respuesta)
Secretaria de Desarrollo Social 313 219 244 135 911
Secretaria Administrativa 1879 2 2239 31 4151
Secretaria de Planeacion 788 159 86 348 1381
Secretaria del Interior 1502 211 502 213 2428
Secretaria de Salud y Ambiente 1232 78 295 305 1910
Secretaria de Infraestructura 732 85 84 94 005
DADEP 292 5 20 47 364
Secretaria de Educacion 292 0 40 32 364
Secretaria Juridica 407 7 56 36 506
Oficina de Control Interno de Gestion 7 0 1 0 8
Despacho Alcalde 64 ) 2 6 72 @/
Secretaria de Hacienda 20565 588 362 904 22419
Oficina de Valorizacion 119 1 o 8 128
Sisben 126 0 0 2 128
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OFAI 5 0 0 0 5
Oficina Asesora TIC 25 0 0 0 25
Oficina Control Interno Disciplinario 33 0 0 0 33
Qficina de Prensa y Comunicaciones 31 0 0 0 31
Unidad Técnica de Servicios Publicos 10 0 0 0 10
TOTAL 28422 1355 3931 2161 35869

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

Enla siguiente grafica se muestra el porcentaje de contestacion dentro de los términos de ley, por dependencia, de
las asignaciones realizadas por el médulo PQRSD:

NOVEDADES CONTESTADAS DENTRO DE LOS TERMINOS DE LEY
MODULO PQRSD
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Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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5.4.2 Médulo Comunicaciones Externas (ventanilla)
CONTESTADAS | ENCIDAS SN | conTEsTADAS LA PRCHADE
epeoevows | DEWeDeL | Ti¥eGne | DESPUCSDE || CORTEDEL | or,,
LEY INFORME VENCIMIENTO | de términos para
otorgar respuesta)
Secretaria de Hacienda 1193 408 62 490 2153
Secretaria de Desarrolio Social 605 79 226 110 1020
Secretaria de Salud y Ambiente 277 31 51 79 438
Oficina de Control Interno de Gestion 2 0 0 1 3
Secretaria de Planeacion 599 90 73 109 871
Secretaria del interior 477 74 54 83 688
DADEP 76 19 107
Secretaria Juridica 62 3 9 10 84
Secretaria de Infragstructura 285 17 19 41 362
Secretaria Administrativa 146 1 7 31 185
Becretaria de Educacion 12 0 1 1 14
Oficina de Valorizacion 197 0 0] 22 219
Despacho Alcalde 53 1 1 3 58
Oficina Asesora TIC 3 0 0 0
Oficina Control Interno Disciplinario 7 0 0 0
Oficina de Prensa y Comunicaciones 4 0 0 0
Unidad Técnica de Servicios Pablicos 16 0 0 0 16
TOTAL 4014 707 512 999 6232 g\;},

En la siguiente gréafica se muestra el porcentaje de contestacion dentro de los términos de ley, por dependencia,
de las asignaciones realizadas por el médulo de comunicaciones externas (ventanilla):
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NOVEDADES CONTESTADAS DENTRO DE LOS TERMINOS DE LEY
MODULO DE COMUNICACIONES EXTERNAS (VENTANILLA)
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Fuente: Base de.aa.to.s Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
5.4.3 Otros Canales
SIN RESPUESTA
CONTESTADAS | EuCiAS Sl | CONTESTADAS | A LA FEGHA DE
DENTRO DEL DESPUES DE CORTE DEL
BEFENGENGIAS TERMINODE | “AFECHADE | | AFECHA DE | INFORME (Dentro | TOTAL
LEY INFORME VENCIMIENTO | de términos para
' otorgar respuesta)
Secretaria Administrativa 182 0 4 0 186
TOTAL 182 0 4 0 186

Fuente:

Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC
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5.6 ESTADOS ASIGNACIONES SIN RESPUESTA

5.5.1 Estados asignaciones sin respuesta en el IV trimestre 2021

Las tablas que se presentan a continuacion representan los estados de las respuestas de las asignaciones que en el

IV trimestre estaban sin respuesta dentro de los términos de ley.

5.5.1.1 Modulo PQRSD

VENCIDAS SIN CONTESTADAS
RESPUESTAA LA | DEPUES DE LA
HEFENUENGIA FECHA DE CORTE FECHA DE TOTAL
DEL INFORME VENCIMIENTO
DADEP 0 0
Oficina Asesora TIC 0 0 0
Oficina de Control Interno de Gestion 0 0 0
Oficina de Valorizacién 0 0 0
Secretaria Administrativa 1 0 1
Secretaria de Desarrollo Social 1 11 12
Secretaria de Educacién 0 0 0
Secretaria de Hacienda 22 112 134
Secretaria de Infraestructura 2 10 12
Secretaria de Planeacion 56 22 78
Secretaria de Salud y Ambiente 0 1 1
Secretaria del Interior 3 25 28
Secretaria Juridica 0 2 2
Sishen 0 0 0
TOTAL 85 183 268

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

&
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5.5.1.2 Mddulo comunicaciones externas (Ventanilla)

VENCIDAS SIN CONTESTADAS
RESPUESTA A LA DEPUES DE LA
BEFENPENCIA FECHA DE CORTE FECHA DE JOTAL

DEL INFORME VENCIMIENTO

DADEP 0 3 3
Oficina de Valorizacion 0 0

Secretaria Administrativa 0 0 0
Secretaria de Desarrollo Social 2 12 14
Secretaria de Hacienda 47 37 84

Secretaria de Infraestructura 6 2 8
Secretaria de Planeacion 4 1 5
Secretaria de Salud y Ambiente ¢] 0 0
0 4 4
0 1 i

Secretaria del Interior

Secretaria Juridica
TOTAL 59 60 119

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

5.5.2 Estados _asignaciones sin respuesta en el | trimestre 2022

5.5.2.1 Médulo PQRSD

SIN RESPUESTA
A LA FECHA DE
VENCIDAS SIN
: CONTESTADAS | RESPUESTA A ggg[fg; AD‘E)?.: f&%‘;ﬁ:t
DEPENDENCIA DENTRO DEL LA FECHA DE : TOTAL
FECHA DE Dentro de los
FRIAIINELOE EeY LORTE DEL VENCIMIENTO | términos para
INFORME P
otorgar
respuesta)
DADEP 37 1 11 0 49
Despacho Alcalde 0 0 0 4
OFAl 1 0 0 0 1
Oficina Asesora TIC (o} o0 0 0 0
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Oficina Control Interno Disciplinario 0 0 0 0 0
Oficina de Control Interno de Gestién 0 0 0 0 0
Oficina de Prensa y Comunicaciones 0 0 0 0 0
Oficina de Valorizacién 21 1 0 0 22
Secretaria Administrativa 1070 0 1586 0 2656
Secretaria de Desarrollo Social 130 34 143 0 307
Secretaria de Educacion Municipal 63 0 15 0 78
Secretaria de Hacienda Municipal 1470 274 714 0 2458
Secretaria de Infraestructura 58 17 44 0 119
Secretaria de Planeacién 295 79 100 0 474
Secretaria de Salud y Ambiente 305 0 115 0 420
Secretaria del Interior Municipal 182 15 231 0 428
Secretaria Juridica 19 1 19 1 40
Sishen 14 0 0 0 14
Unidad Técnica de servicios publicos 0 0 0 0 0

TOTAL 3669 422 2978 1* 7070

Nota:1* La solicitud con radicado 20223614464, se encuentra en estado sin respuesta teniendo en cuenta que, a la

fecha de corte del informe, se encuentra en prorroga.

5.5.2.2 Médulo comunicaciones externas (Ventanilla)

CONTESTADAS ‘;EEI::L{::;?:‘AN CONTESTADAS
DENTRO DEL DESPUES DE LA
DEPENDENCIA TERMING DE Lg ;::ggg?_,s FECHA DE TOTAL
LEY INFORME VENCIMIENTO
DADEP 36 0 2 38
Despacho Alcalde 3 3 1 7
Oficina Asesora TIC 0 0 0 0
Oficina Control Interno Disciplinario 0 0 o 0
Oficina de Control Interno de Gestidn 0 0 0 (4}
Oficina de Prensa y Comunicaciones 0 0 0 0
Oficina de Valorizacién 22 0 1 23
Secretaria Administrativa 16 0 11 27
Secretaria de Desarrollo Social 235 12 202 449
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Secretaria de Educacién Municipal 1 0 1 2
Secretaria de Hacienda Municipal 226 324 139 689
Secretaria de Infraestructura 28 4 23 55
Secretaria de Planeacion 176 17 56 249
Secretaria de Salud y Ambiente 96 2 a7 145
Secretaria del Interior Municipal 72 11 73 156
Secretaria Juridica 16 0 4 20
Unidad Técnica de servicios Publicos 1 0 0 1
TOTAL 928 373 560 1861
5.5.2.3 otros canales
CONTESTADAS CONTESTADAS
DENTRO DEL DESPUES DE LA
DEPENDENCIA TERMINO DE FECHA DE TQrAL
LEY VENCIMIENTO
Secretaria Administrativa 3 2 5
TOTAL 3 2 5
5.6 Novedades por trimestre Médulo PQRSD @
CANT. ANO CANT. ANO CANT. ANO CANT. ANO
NOVEDADES POR TRIMESTRE 2019 2020 2021 2022
Primer Trimestre 2676 3774 59605 67372
Segundo Trimestre 2194 22588 43846 35869
Tercer Trimestre 1966 28210 33967 N/A
Cuarto Trimestre 1623 29600 36123 N/A
TOTAL 8459 84172 173541 67372

Fuente de Informacion: informes Comportamentales vigencias 2019-2020-2021-2022
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De acuerdo a la tabla anterior, se puede evidenciar que, del primer trimestre al segundo trimestre de 2022, las
solicitudes asignadas en el médulo PQRSD se disminuyeron en un 46.75%, diferencia que se denota en las
solicitudes de la secretaria de hacienda por concepto de pago de impuestos.

5.6.1Seqgun tramite dado por trimestre en el Modulo PQRSD

El estado de las PQRSD, determinado por las asignaciones que quedaban pendientes por respuesta a la fecha de corte
de cada trimestre.

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, aln corren los plazos
legales establecidos para presentarse.

m 1 211 012
PRMER | SEGUNDO | TERCER | CURRTO | PRIMER | SEGUNDO | TERCER | cuakto | sRmER | seounpo | 7ercer | cuirto | eaimer | secuwoo | temcer | cuarro
TRMESTRE | TRMESTRE | TRMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRWESTRE | TRMESTRE | TRIMESTRE | TRMESTRE | TRWESTRE | TRMESTRE | TRMESTRE | TRMESTRE | TRMESTRE | TRIwESTRE
(R820%9 A [junaints & |juariasts & [(umianm o | (wuseas & '“‘iﬁ" “’";"“ T R L R lmﬁmz ""“;"”
FLIRTEUE A ELIELTRES SOIRR/2E18) | 312260 EELEEL L] suneinez0) sz ERRHFUHN RO TR R HTED TR by [avieay suasizonn foinnaz,
#CASOS SIN
RESPUESTA R
18 10 28 04 1157 71 6703 358 5 4 b
S 2 o710 0 082 | ss0 | s | e 48 | et | B
[E CORTE DE
#CAS0S
CERRADOS A N
LA FECHA OE B8 | N84 | 1938 | M9 | 2617 | 12878 | 2507 | 26008 | sies | woe | wis | oasm | ses |
CORTE DE
#CAS0S
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Fuente de Informacién: Informes Comportamentales vigencias 2019-2020-2021
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5.6.2 Esatdo de la respuesta a la fecha de corte

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

PQRSD:

2020 2021 2022

PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO PRIMER SEGUNDO TERCER
TRIMEST RE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE

CUARTO
TRIMESTRE

# CASQOS
SIN
RESPUESTA
A 07 DE 0 12 145 151 166 144 124 157 341 2578 N/A
JULIODE
2022

N/A

# CASOS
CERRADOS
A 07 DE 3774 | 22576 | 28065 | 29440 | 59439 | 43702 | 33843 | 35966 | 58648 33291 N/A
JULIO DE
2022

N/A

# CASOS
RADICADOS
DURANTE 3774 | 22588 | 28210 | 29600 | 59605 | 43846 | 33967 | 36123 67372 | 35869 N/A
EL
TRIMESTRE

N/A

Fuente de Informacién: Informes comportamentales vigencias 2020-2021-2022 y reportes asignaciones

6. CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES

e Es necesario que las Secretarias, Oficinas, Departamento Administrativo y dependencias involucradas
establezcan acciones respecto a los resultados contenidos en este informe, con el fin de apuntar al mejoramiento
continuo en los tiempos de respuesta a los ciudadanos y a la vez evitar a la Administracion Municipal enfrentar

situaciones legales.

» Se resalta la gestién de cada dependencia en la labor de dar respuesta a las solicitudes de los ciudadanos, lo
cual se refleja en el punto 5.6.2 en donde se evidencia la gran cantidad de casos radicados que se han cerrado

durante el trimestre.

 Del total de las solicitudes radicadas en los diferentes canales (atencion al ciudadano, ventanilla y otros) por los

ciudadanos, el 87,64% fueron contestadas, siendo el 73,13% respondidas dentro del término de Ley.

* De acuerdo a lo anterior, se puede evidenciar que sdlo el 4,8% de las solicitudes de la administracién municipal

radicadas y asignadas en los diferentes canales de servicio al ciudadano, no han sido contestadas.
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