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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 relacio

nen con el
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cumplimiento de la mision de la entidad a obtener pronta resoluciéon 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, en cumplimiento de los articulos 209 C.N,
articulo 3° ley 1437 de 2011 Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ahora bien, 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 electrénico del cual
dispongan las entidades y organismos de la Administracion Publica...".

Ademas, el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 dispone que, “en toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen,
y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de las cuales
tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el
servicio publico”

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 atencion al pablico,
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 traves 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 Peticion
y se sustituye un titulo del Cadigo 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, el cual esta adoptado en la Administracion mediante Decreto No 0396
de 09 noviembre de 2020.

De oftra parte, el Decreto 1166 de Julio 19 de 2016, manifiesta en el Articulo 2.2.3.12.2, que: “... 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 solicitudes del ciudadano-GSC, una vez recibida la peticién,
queja, reclamo, denuncia o sugerencia, elevada por el Ciudadano por la web, de manera personal o via telefénica;
procede a efectuar mediante el médulo GSC (Gestién de Solicitudes del Ciudadano-GSC), la asignacion a la Secretaria
u Oficina competente, para que se sirvan dar respuesta a la misma dentro del término de Ley, son:

* Atencién presencial personalizada: Carrera 11 No. 34-52 fase I, piso 1 CAME
e Correo electrénico Institucional: contactenos@bucaramanga.gov.co
* Atencion Telefénica: lineas de atencion: (607) 6337000 opciéon 1y 3 Ext 118 -119 y 120 / (607) 6525555 i
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s Atencion Virtual: Modulo Pagina Web: https://pgr.bucaramanga.gov.co/Default.aspx?id=LopM78G2wq78-
vC4zXaS

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 tltimo 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 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 analisis de este.

3.3 Aprobacion y Firma del Secretario Administrativo.

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

https://www.bucaramanga.gov.co/sin-categoria/informes-trimestrales-sobre-acceso-a-informacion-quejas-y-reclamos/

3.5 Comunicacién 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 Administracion Municipal implementé el Software de Gestién de Servicio a la Ciudadania-GSC, que permite la
unificacién 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
médulo PQRSD, del médulo de correspondencia externa (ventanilla) y por otros canales, durante el primer trimestre
del 2024 con corte de las solicitudes que ingresaron hasta el 31 de marzo del 2024 y con el estado de las respuestas
con corte al 31 de marzo de 2024, con los reportes extraidos del software GSC el 11 de abril de 2024.

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 unico:

TIPO DE INGRESO IV TRIMESTRE
Atencion al Ciudadano 68507
Otros Canales 175
Ventanilla 8514
SAC - Educacién 2258
TOTAL 79454 é '
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Durante el primer trimestre de 2024, la Administracién Municipal recibio por los diferentes canales de atencién 79455
solicitudes, observando que el 86% fueron radicadas a través del modulo PQRSD como se relaciona en el cuadro
anterior.

4.1.2 Participacién 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 nimero de asignaciones aumente respecto al nimero de radicados, dado que genera
asignaciones multiples con el mismo nimero 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:

. SAD MODULO
T
vepenvENciA | MODULO | OTROS | o G on | COMINCACIONES | oo
( VENTANILLA)

DADEP 379 0 0 111 490
Despacho Alcalde 133 0 0 100 233
OFAl 7 0 0 5 12
Oficina Asesora TIC 57 0 0 7 64
Oficina Control Interno Disciplinario 45 0 0 11 56
Oficina de Control Interno de Gestion 15 0 0 9 24
Oficina de Prensa y Comunicaciones 10 0 0 3 13
Oficina de Valorizacion 572 0 0 286 858
Secretaria Administrativa 1755 175 0 276 2206
Secretaria de Desarrollo Social 759 0 0 790 1549
Secretaria de Educacion 649 1 2258 45 7229
Secretaria de Hacienda 56539 0 0 4140 60679
Secretaria de Infraestructura 1089 0 0 400 1489
Secretaria de Planeacion 1242 0 0 804 2046
Secretaria de Salud y Ambiente 2247 0 0 617 2864
Secretaria del Interior 2338 0 0 787 3125
Secretaria Juridica 329 0 0 99 428
Sishen 331 0 0 1 332
Unidad Técnica de Servicios Publicos 11 0 0 22 33

TOTAL 68507 176 6534 8513 83730

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

De acuerdo a la anterior tabla se puede evidenciar que el mayor nimero de solicitudes que ingresan a la administracion
municipal son asignadas a la secretaria de Hacienda Municipal, siendo el Modulo de PQRSD el de mayor atencion.
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5. ESTADISTICA MODULO WEB Y SISTEMA DE CORRESPONDENCIA (VENTANILLA) POR
SECRETARIAS, OFICINAS Y DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO (DADEP)

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 253
Ventanilla 111
WEB 87
Personalmente 39

TOTAL 490

MEDIO DE INGRESO

®m Correo Contactenos # Ventanilla ® Web ®=Personalmente

Durante el primer trimestre del afio 2024, ingresaron 490 solicitudes, de la cuales el 51% se recibieron a través del
correo oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 23% se recibieron en fisico en el area de recepcién
documental (Ventanilla), el 18% ingresaron por el médulo GSC y el 8% fueron solicitudes realizadas por los
ciudadanos personal por medio de PQRSD verbales.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 128
Extemporanea sin Respuesta 203
Respuesta Extemporanea 43
Vencidas 116
TOTAL 490
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ESTADO DE RESPUESTA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 116 solicitudes se encuentran vencidas.

Solicitudes Vencidas

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Informativa 6
Invitaciones 1
Peticion de Informacion 2
Peticion General 101
Peticion entre Autoridades 1
Queja 2
Queja Andnima 3

TOTAL 116

TIPO DE SOLICITUD
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DESPACHO DEL ALCALDE
Medio de Ingreso
MEDIO INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 101
Ventanilla 100
Web 28
Personalmente 4
TOTAL 233

MEDIO INGRESO

B Correo Contactenos ®Ventanilla ®mWeb ® Personalmente

Durante el primer trimestre del afio 2024, ingresaron 233 solicitudes, de la cuales el 43% se recibieron a través del
correo oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga y de forma fisica en el area de recepcién documental

(Ventanilla) respectivamente, el 12% ingreso a través del médulo web y el 2% correspondieron a solicitudes realizadas
a través de PQRSD personal.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 210
Extemporanea sin
Respuesta 5
Respuesta Extemporanea 8
Vencidas 10
TOTAL 233
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ESTADO DE RESPUESTA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 10 solicitudes se encuentran vencidas.

Solicitudes Vencidas

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Peticion General 9
Queja 1

TOTAL 10

TIPO DE SOLICITUD
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OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES (OFAI)

Medio de Ingreso

MEDIO INGRESO

TOTAL

Correo Contactenos

Ventanilla

Personalmente

TOTAL

12

MEDIO INGRESO

Durante el primer trimestre del afio 2024, ingresaron 12 solicitudes, de la cuales el 50% se recibieron a través del
correo oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 42% se recibieron en fisico en el area de recepcion

documental (Ventanilla) y el 8% corresponde a solicitudes realizadas

Estado de Respuesta

a traves de PQRSD personal.

ESTADO DE RESPUESTA

TOTAL

A tiempo

12

TOTAL

12

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que las 12 solicitudes que ingresaron fueron contestadas

segun los tiempos establecidos por la Ley

6
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OFICINA ASESORA TIC

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 34
Ventanilla 7
Web 23

TOTAL 64

MEDIO DE INGRESO

Para el primer trimestre del aflo 2024, se recibieron 64 solicitudes de las cuales 53% ingresaron por el correo
electronico oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 36% a través del médulo GSC de la entidad y el 7%
se recibieron fisico en el area de recepcion documental (Ventanilla) y el 11% corresponde a solicitudes realizadas a
traves de PQRSD personal.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 61
Vencidas 3

TOTAL 64
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ESTADO DE RESPUESTA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 3 solicitudes se encuentran vencidas

Solicitudes Vencidas

TiPO DE SOLICITUD TOTAL
Peticion General 2
Peticion entre
Autoridades 1

TOTAL

TIPO DE SOLICITUD

m Peticion General ® Peticidn entre Autoridades
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OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 44
Ventanilla 11
Web 1

TOTAL 56

MEDIO DE INGRESO

m Correo Contactenos ® Ventanilla ™ Web

Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 56 solicitudes de las cuales 78% ingresaron por el correo
electrénico oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 20% se recibieron en fisico en el area de recepcion
documental (Ventanilla); el 2% ingresaron por el médulo GSC.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 66

TOTAL 66

En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que las 66 solicitudes que ingresaron fueron contestadas
segun los tiempos establecidos por la Ley
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OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 15
Ventanilla 9

TOTAL 24

MEDIO DE INGRESO

®m Correo Contactenos M Ventanilla

Para el trimer trimestre del afio 2024, se recibieron 24 solicitudes, de las cuales 62% ingresaron por el correo
electronico oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 38% se recibieron a través del médulo GSC de la
entidad y el 12% se recibieron fisico en el area de recepcion documental (Ventanilla)

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo

23

Sin Respuesta por vencer

TOTAL 24
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ESTADO DE RESPUESTA

23

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que, del total de asignaciones recibidas, 23 solicitudes
fueron contestadas segun los tiempos establecidos por la Ley. Se reporta 1 solicitud sin respuesta que para la fecha
de corte del presente informe se encuentra por vencer, la cual corresponde a una Peticién General.

OFICINA DE PRENSA Y COMUNICACIONES

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL

Correo Contactenos 10
Ventanilla 3
TOTAL 13

MEDIO DE INGRESO

® Correo Contactenos ® Ventanilla
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Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 13 solicitudes, de las cuales el 77% ingresaron por el correo
electronico oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga y el 23% se recibieron en fisico en el area de recepcion

documental (Ventanilla)

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 12
Respuesta
Extemporanea 1

TOTAL 13

12

ESTADO DE RESPUESTA

En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 12 solicitudes fueron contestadas segun los tiempos
establecidos por la Ley y una solicitud se contesto de forma extemporanea, es decir, fuera de los términos de Ley.

OFICINA DE VALORIZACION

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO

TOTAL

Correo Contactenos

540

Ventanilla

286

Personalmente

WEB

28

TOTAL

858
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MEDIO DE INGRESO

Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 858 solicitudes de las cuales el 63% ingreso a través del correo
electrénico oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 33% en fisico en el area de recepcion documental
(Ventanilla), el 3% por el modulo GSC y el 1% corresponde a solicitudes realizadas a través de PQRSD personal.

Estado de Respuesta

ESTADO DE

RESPUESTA TOTAL
A tiempo 764
Respuesta
Extemporanea 2
Sin respuesta por
vencer 92

TOTAL 858

ESTADO DE RESPUESTA

/64
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En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 764 solicitudes se contestaron en los términos
establecidos por la Ley; 2 se contestaron de forma extemporanea. Se reportan 92 solicitudes sin respuesta que para

la fecha de corte del presente informe se encuentra por vencer.

Solicitudes por Vencer

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Peticion General 91
informativo 1
TOTAL 92
SECRETARIA ADMINISTRATIVA
Medio de Ingreso
MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 832
Ventanilla 451
Personalmente 55
WEB 868
TOTAL 2206

MEDIO DE INGRESO

®m Correo Contactenos W Ventanilla ™ Personalmente

® WEB

Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 2206 solicitudes de las cuales el 39% ingreso a través del
maédulo GSC, el 38% por el correo electrénico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; el 20% en fisico
en el area de recepcién documental (Ventanilla) y el 3% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos personal por

medio de PQRSD verbales.

6
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Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL

A tiempo 1874
Respuesta Extemporanea 200
Sin Respuesta por Vencer 95
Vencidas 37
TOTAL 2206

ESTADO DE RESPUESTA

En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 1874 solicitudes fueron contestadas en los términos
establecidos por la Ley; a 200 solicitudes se les dio respuesta de forma extemporanea; 17 solicitudes estan vencidas.
Se reportan 95 PQRSD, que para la fecha de corte de este informe no se les ha dado respuesta reflejandose por
vencer.

Solicitudes Vencidas

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Informativo 1
Peticion General 27
Peticion de Documentos 3
Peticion de Informacién 1
Peticion entre Autoridades 2

Requerimientos Entidades
de Control 3

TOTAL 37
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SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL
Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL

Correo Contactenos 349

Ventanilla 790

Personalmente 140

WEB 270

TOTAL 1549

MEDIO DE INGRESO

M Correo Contactenos M Ventanilla ® Personalmente = WEB

Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 1549 solicitudes de las cuales, el 51% ingreso en fisico en el area
de recepcion documental (Ventanilla), el 23% a través del correo electrénico oficial de la alcaldia del municipio de
Bucaramanga; el 17% ingresaron por el modulo GSC y el 9% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos

versonalmente por medio de PQRSD verbales.

Estado de Respuesta

ESTADO DE

RESPUESTA TOTAL
A tiempo 781
Respuesta
Extemporanea 491
Sin Respuesta por
Vencer 2
Vencidas 275

TOTAL 1549
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ESTADO DE RESPUESTA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 13 solicitudes se encuentran vencidas.

Solicitudes Vencidas

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Denuncia Anticorrupcion 1
Informativo 9
Invitaciones 4
Peticion General 226

Peticion de Documentos

Peticion para elevar una consulta
Queja

Peticion de Informacién

Peticion entre Autoridades

NI (RN

Queja Anénima

Requerimiento Entidades de control 15
Procesos Judiciales 1
TOTAL 275
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TIPO DE SOLICITUD

SECRETARIA DE EDUCACION

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Sistema SAC - Educacién 6534
Correo Contactenos 421
Ventanilla 46
Personalmente 20
WEB 208

TOTAL 7229

MEDIO DE INGRESO
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Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 7229 solicitudes de las cuales el 90% ingresaron a través del
Maodulo SAC de la Secretaria de Educacion, segun informacion recibida por la Secretaria de Educacion a través de
su enlace Jorge Alberto Londofio Camacho; el 6% a través del correo electronico oficial de la alcaldia del municipio
de Bucaramanga; el 3% por médulo GSC; el 1% ingreso en fisico en el area de recepcion documental (Ventanilla) y
el 0.37% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos personal por medio de PQRSD verbales

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 7007
Respuesta Extemporanea 72
Sin Respuesta por Vencer 49
Vencidas 101
TOTAL 7229

72 49 101

=n relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 101 solicitudes se encuentran vencidas. Para la
‘echa de corte del presente informe se reportan 49 solicitudes sin respuesta por vencer.
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Solicitudes Vencidas

SECRETARIA DE HACIENDA

Medio de Ingreso

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Peticién General 41
Peticion de Documentos 2
Queja 35
Peticion de Informacién 7
Peticion entre Autoridades 9
Queja Andnima 4
Sugerencias
Procesos Judiciales 2

TOTAL 101
TIPO DE SOLICITUD
MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 5547
Ventanilla 4140
Personalmente 54
Telefonica 1
WEB 50937
TOTAL 60679
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MEDIO DE INGRESO

m Correo Contactenos ® Ventanilla ™ Personalmente ®Telefonica m WEB

Correo
Contagiengiiia

Personalmente
0,08%

Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 60679 solicitudes de las cuales el 83,94% ingresaron a través del
modulo GSC; el 9,14% ingreso por el correo electronico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; el 6,82%
se recibié en fisico en el area de recepcion documental (Ventanilla); el 0.08% fueron solicitudes realizadas por los
ciudadanos personal por medio de PQRSD verbales.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 50352
Respuesta Extemporanea 1069
Sin Respuesta por Vencer 38
Vencidas 9220
TOTAL 60679

ESTADO DE RESPUESTA

9220

1069 38
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En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 9229 solicitudes se encuentran vencidas. Para la
fecha de corte del presente informe se reportan 38 solicitudes por vencer.

Solicitudes Vencidas

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Denuncia Anticorrupcion 2
Felicitacion
Formulario Industria y Comercio 4
Informativo 195
Invitaciones 5
Peticion General 7987

Peticion de Documentos

319
Peticion para elevar una
consulta 95
Queja 151
Peticién de Informacion 379
Peticion entre Autoridades 44
Queja Andnima 5
Requerimiento Entidades de
control 13
Procesos Judiciales 6
Registro Contributente Industria
y Comercio 2
Respuesta Requerimientos de la
Administracion Municipal 1
Sugerencias 11

TOTAL 9220
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TIPO DE SOLICITUD

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 735
Ventanilla 400
Personalmente 51
Telefonica 1
WEB 302

TOTAL 1489

MEDIO DE INGRESO

M Correo Contactenos ® Ventanilla ® Personalmente ™ Telefonica ™ WEB
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Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 1489 solicitudes de las cuales el 49% ingreso por el correo
electronico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; El 27% se recibio en fisico en el area de recepcion
documental (Ventanilla); ElI 20% ingreso a través del modulo GSC y el 4% fueron solicitudes realizadas por los
ciudadanos personal por medio de PQRSD verbales.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 569
Respuesta Extemporanea 384
Sin Respuesta por Vencer 43
Vencidas 493
TOTAL 1489

En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 493 solicitudes se encuentran vencidas. Para la
fecha de corte del presente informe se reportan 43 solicitudes por vencer.

Solicitudes Vencidas

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Informativo 15
Invitaciones 4
Peticion General 378
Peticion de Documentos 9
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SECRETARIA DE PLANEACION

Medio de Ingreso

Peticion para elevar una
consulta 2
Queja 21
Peticion de Informacion 11
Peticién entre Autoridades 17
Queja Anénima 5
Requerimiento Entidades de
control 30
Procesos Judiciales 1
TOTAL 493
TIPO DE SOLICITUD
MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 534
Ventanilla 804
Personalmente 95
WEB 613
TOTAL 2046
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MEDIO DE INGRESO

Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 20486, solicitudes de las cuales el 39% se recibié en fisico en el
area de recepcion documental (Ventanilla); el 30% ingreso a través del modulo GSC; el 26% ingreso por el correo
electrénico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga y el 5% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos
personal por medio de PQRSD verbales.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 913
Respuesta
Extemporanea 381
Sin Respuesta por
Vencer 40
Vencidas 712

TOTAL 2046

ESTADO DE RESPUESTA




Cédigo: F-GSC-8200-238,37-019
INFORME DEL COMPORTAMIENTO  [\/arsiom: 0.0

DE LAS COMUNICACIONES = .
EXTERNAS Y PQRSD Fecha aprobacion: Septiembre-11-2019

Pagina 30 de 46

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 712 solicitudes se encuentran vencidas. Para la
fecha de corte del presente informe se reportan 40 solicitudes sin respuesta por vencer.

Solicitudes Vencidas

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Accion Popular )
Incidente de Desacato 1
Informativo 6
Invitaciones 5
Peticion General

. 486
Peticion de Documentos -
Peticion para elevar una
consulta 2
Queja 28
Peticion de Informacion 32
Peticion entre Autoridades 77
Queja Anénima 32
Requerimiento Entidades de
control 16
Procesos Judiciales 4

TOTAL 712

TIPO DE SOLICITUD

486
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SECRETARIA DE SALUD Y AMBIENTE

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 1265
Ventanilla 617
Personalmente 111
WEB 871

TOTAL 2864

MEDIO DE INGRESO

Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 2864 solicitudes, de las cuales el 44% ingresaron por el correo
electronico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; el 30% ingreso a través del madulo; el 22% se recibié
en fisico en el area de recepcion documental (Ventanilla) y el 4% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos
personal por medio de PQRSD verbales

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 2064
Respuesta Extemporanea 185
Sin Respuesta por Vencer 59
Vencidas 556
TOTAL 2864
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ESTADO DE RESPUESTA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 556 solicitudes se encuentran vencidas. Para la
fecha de corte del presente informe se reportan 59 solicitudes sin respuesta por vencer

Solicitudes Vencidas

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Informativo 8
Invitaciones 6
Peticion General 412
Peticion de Documentos 37
Peticion para elevar una consulta 1
Queja 29
Peticién de Informacion 1
Peticion entre Autoridades 20
Queja Anénima 37
Requerimiento Entidades de
control 3
Procesos Judiciales 2

TOTAL 556
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TIPO DE SOLICITUD

SECRETARIA DEL INTERIOR

Medio de Ingreso

412
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MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 1543
Ventanilla 787
Personalmente 146
WEB 649
TOTAL 3125

MEDIO DE INGRESO
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Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 3125 solicitudes, de las cuales el 49% ingresaron por el correo
electronico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; el 25% se recibi6 en fisico en el area de recepcion
documental (Ventanilla); el 21% ingreso a través del médulo y el 5% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos
personal por medio de PQRSD verbales

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 1945
Respuesta Extemporanea 624
Sin Respuesta por Vencer 10
Vencidas 546
TOTAL 3125

ESTADO DE RESPUESTA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 546 solicitudes se encuentran vencidas. Para la
fecha de corte del presente informe 10 solicitudes se encuentran sin respuesta por vencer.
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Solicitudes Vencidas

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Informativo 21
Invitaciones 3
Memoriales 2
Peticion General 410
Peticién de Documentos 5
Peticion para elevar una consulta 2
Queja 19
Peticion de Informacion 2
Peticion entre Autoridades 30
Queja Anénima 11
Requerimiento Entidades de control 19
Procesos Judiciales 16
Sugerencias 1

TOTAL 546

TIPO DE SOLICITUD

410
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SECRETARIA JURIDICA
Medio de Ingreso
MEDIO DE INGRESO TOTAL

Correo Contactenos 306

Ventanilla 99

Personalmente 2

WEB 21
TOTAL 428

MEDIO DE INGRESO

Para el primer trimestre del afic 2024, se recibieron 428 solicitudes, de las cuales el 72% ingresaron por el correo
electronico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; el 23% se recibi6 en fisico en el area de recepcion
documental (Ventanilla) y el 5% ingreso a través del modulo Web.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 296
Respuesta Extemporanea 83
Sin Respuesta por Vencer 7
Vencidas 42
TOTAL 428
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ESTADO DE RESPUESTA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 42 solicitudes se encuentran vencidas. Para la fecha
de corte del presente informe se reportan 7 solicitudes sin respuesta por vencer.

Solicitudes Vencidas

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Fallo Procesos Judiciales 1
Incidente de Desacato 1
Informativo 8
Peticion General 26
Peticion para elevar una
consulta 1

Peticion entre Autoridades

Requerimiento Entidades
de control 1

Procesos Judiciales 1
TOTAL 42
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TIPO DE SOLICITUD

26

OFICINA DEL SISBEN

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO

TOTAL

Correo Contactenos

99

Ventanilla

Personalmente

192

WEB

40

TOTAL

332

MEDIO DE INGRESO
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Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 332 solicitudes de las cuales el 58% fueron solicitudes realizadas
por los ciudadanos personal por medio de PQRSD verbales; el 30% ingresaron por el correo electronico oficial de la
alcaldia del municipio de Bucaramanga y el 12% ingresaron a través del médulo Web.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 320
Vencidas 12

TOTAL 332

ESTADO DE RESPUESTA

220

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 12 solicitudes se encuentran vencidas.

Solicitudes Vencidas

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Peticién de Informacion 1
Queja 1
Peticion General 10

TOTAL 12
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TIPO DE SOLICITUD

10

UNIDAD TECNICA DE SERVICIOS PUBLICOS

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 8
Ventanilla 22
WEB 3

TOTAL 33

MEDIO DE INGRESO

W Correo Contactenos ®M Ventanilla
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Para el primer trimestre del afio 2024, se recibieron 33 solicitudes de las cuales el 67% se recibieron en fisico en el
area de recepcion documental (Ventanilla); el 24% ingreso por el correo electronico oficial de la alcaldia del municipio
de Bucaramanga y el 9% ingreso a través del modulo Web

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 32
Respuesta
Extemporanea 1

TOTAL 33

ESTADO DE RESPUESTA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar que 32 solicitudes se contestaron en los términos
establecidos por la Ley.
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6. Reporte de solicitudes vencidas afio 2019 al 31 de Diciembre de 2023.

Dependencia PQRSD PQRSD PQRSD PQRSD PQRSD TOTAL
Vencidas Vencidas Vencidas Ano | Vencidas Vencidas
Ao 2019 Afo 2020 2021 Ao 2022 Afo 2023

DADEP 8 0 0 4 70 82
Secretaria
Administrativa 2 0 0 o 9 B
Secretaria de
Desarrollo Social 0 9 . 3 3 A3
Secretaria de 0 0 0 0 16 16
Educacioén
Secretaria de 614 155 89 546 862 2266
Hacienda
Secretaria de
Infraestructura & 0 ; 3 =3 =
Secretaria de 15 0 0 0 34 49
Planeacion
Secrfatana del 0 0 0 0 3 8
Interior
Secretaria Juridica 499 85 0 0 0 584

TOTAL 1136 240 90 558 1049 3073

Fuente: Base de datos Reporte de asignaciones radicadas Software GSC

Segun se observa en la tabla anterior, el total de PQRSD vencidas desde el afio 2019 al 31 de Diciembre de 2023 es
de 3073 solicitudes. La secretaria de Hacienda es la que mas solicitudes vencidas reporta con respecto a las demas
dependencias.

7. Revision de los estados de respuesta requerimientos de los Entes de Control y Vigilancia

Comparativo Cantidad Requerimientos

291

181

ENERO FEBRERO

ENERO FEBRERO

MARZO

154

MARZO
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Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero hasta el 31 de marzo del 2024, ingresaron seiscientos veintiséis
(626), requerimientos presentados por los Entes de Control y Vigilancia, distribuidos asi: en el mes de enero 181,

febrero 291 y marzo 154.

Medio de Ingreso

0 3

MODULO GSC VENTANILLA

CANALES DE ATENCION

MODULDO GSC VENTANILLA CORREO INSTITUCIONAL

623

CORREO INSTITUCIONAL

Se determina que el 99,5% de los requerimientos de entes de control ingresaron a través del correo institucional de la

entidad y el 0,5% restante se recibieron en fisico en el area de recepcion documental (Ventanilla)

Requerimientos recibidos por Ente de Control y Vigilancia

264

Requerimientos Entes de Control
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Estado de Respuesta

Respuestas Entes de Control
y Vigilancia

324

200

102

RESPUESTA ATIEMPO RESPUESTA EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA

En el analisis se evidenciaron que se dio respuesta a tiempo a 324 PQRSD, a 200 se envi6 respuesta extemporanea
y a 102 requerimientos de los Entes de Control y Vigilancia, se encuentran vencidas sin respuesta.

Solicitudes Vencidas

Requerimientos sin respuesta por
dependencias
26
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Solicitudes Vencidas por entes de control

Requerimientos sin respuestas por
Entidades
49
4 12 1 12
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Solicitudes Requerimientos Entes de Control v Vigilancia vencidos de vigencias anteriores

A la fecha de corte del presente informe se reportan, 29 requerimiento sin respuesta de vigencias anteriores, 2020
(1), 2022 (4) y 2023 (24), los cuales estan asignados a las secretarias que se indican en la siguiente grafica:

Requerimientos sin respuestas
vigencias anteriores por dependencias

10

DADEP S. HACIENDA S S.PLANEACION S. INTERIOR
INFRAESTRUCTURA
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6. CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES

» Se hace necesario que las Secretarias, Oficinas, direcciones y dependencias involucradas en dar respuesta a
las diferentes peticiones radicadas en la Administracion Municipal, establezcan acciones al mejoramiento
continuo frente al tiempo de respuesta a los ciudadanos; lo anterior, teniendo en cuenta los datos generados
en este informe, de esta manera evitamos enfrentar situaciones legales.

« Se recomienda por parte del proceso de Servicio al Ciudadano, la realizacion de un seguimiento y control
semanal a cada una de las solicitudes de su competencia, de esta manera damos cumplimiento a los términos
establecidos en la Ley 1755 del 2015 e incentivamos buenas practicas que se veran reflejadas en los informes
comportamentales.

« Serecomienda, exhorta y reitera a todas las Secretarias, Oficinas, direcciones y dependencias prestar atencion
a cada una de las respuestas de los Entes de Control y Vigilancia, vencidos y sin respuesta, para que se realicen
las actuaciones correspondientes y dar cierre de las mismas.

e Se reitera la realizacién de la revision y seguimiento de las solicitudes vencidas de las 2019, 2020, 2021, 2022

y 2023, de esta manera mejoramos las cifras y generamos buenas practicas de servicio al ciudadano por parte
de la Administracién Municipal.

« Se requiere a la Secretaria de Hacienda la verificacion de cada uno de sus peticiones que corresponden a
consultas que pueden ser aclaradas atreves del link de preguntas frecuentes.

e Finalmente, es indispensable mencionar que del total de las solicitudes radicadas a través de los diferentes
canales de atencion al ciudadano, se dio respuesta al 80.53% dentro del término de Ley.

Fecha Elaboracion: Bucaramanga, Abril 24 de 2024




