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2. CONDICIONES GENERALES

De conformidad con los articulos 23 y 74 de nuestra Constitucion Politica, toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetucsas a ias autoridades por motivos de interés general o particular, que se relacionen con el
cumplimiento de fa mision de la entidad a obtener pronta resclucion y 8 acceder a los documentos piblicos, salvo los
casos gue establezca la ley, constituyen reserva,

Es ast como ia funcidn administrativa ests al servicio de los intereses generales 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, en cumplimiento de los articulos 209 C.N,
articulo 3° ley 1437 de 2011 Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrative

Ahora bien, la Ley 882 del B de Julio del 2005 en su articulo 8.- inciso 3% determina qué “...Toda persona podra
presentar peticiones, quejas, reclamaciones o recursos, mediants cuslquler medio tecnoldgico o electréhico del cual
dispongan las entidades y organismos de la Administracion Piblica...".

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

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacic en su pagina web principal para que los ciudadanos
presenten guejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de ia anfidad, vy de las cuales
tengan conocimiento, asi como sugerancias gue permitan reglizar modificaciones a la manera como se presta &l
servicio piblico”

De igual manera, el Decreto 019 de enero 10 dat 2012 "Ley Anti-tramite”, en {os Articulo 12, 13 y 14 determina que "...
Los nifios, nifias v adolescentes podran presentar directamente solicitudes, guejas o reclamos. Todas ias entidades
dei Estado o particulares gque cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de atencitn ai publico,
establecerén mecanismos de atencidn preferencial a infantes, personas con algin tipe de discapacidad, mujeres
gastantes, adulto mayor v veterano de la Fuerza Pdblica vy los interesados que residan en una ciudad diferente a
la de la sede ds la entidad u organismo al gue se dirigen, pueden presentar sus solicitudes, guejas, recomendaciones
o reclamaciones 2 través de medios siecironicos, de sus dependencias regionales o secciocnales .."

Asi mismo, Ia Ley 1755 del 30 de Junio de 2015, por medio de ia cual & reguia of Derecho Fundamental de Peticién
y se sustituye un tiulo del Cédige de Procedimiento Administiativo vy de io Contenciose Administrativo, establece que
el Articulo 13 dei Chdigo citado quedara asi: "Toda persena tiene dereche s presentar peticiones respstucsas a las
autoridades, en los términos sefalados en este Codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta
resolucion compista y de fondo sobre iz misma, i cual esta adoptado en la Administracion mediante Decreto No (3988
de 08 noviembre de 2020.

De otra parie, ef Decreto 1166 de Julio 19 de 2016, manifiesta en e Articule 2.2.3.12.2, que: ... Todas las autoridades
deberan centralizar en una sola oficina o dependeancia ia recapeitn de ias paticiones gue se les formulen verbaimente
en forma presencial o no presencial. "

En cumplimiento de lo anterior, el Proceso de Gestion de solicitudes del ciudadano-GSC, una vez recibida ia peticion,
gueja, reclamo, denuncia o sugerencia, elevada por el Ciudadano por fa web, de manera personal ¢ via telefénica;
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procede a efectuar mediante el moédulo GST (Gestion de Solicitudes del Ciudadano-GS80), la asignacion a la Secretaria
u Oficina competente, para que se sirvan dar respuesta a fa misma dentro del término de Ley, son

Atencibn presencial personalizada: Carrera 11 No. 34-52 fase #l, piso 1 CAME

Correo electrénico institucional: contactenos@bucaramanga.qgov.co

Atencion Telefénica: lineas de atencidn: (507) 8337000 opeidn 1y 3 Ext 118 -119y 120/ {607) 6525555
Atencidén Virtual Modulo Pégina Web: https://pgr.bucaramanga.gov.co/Default.aspx?id=LopM78G2wq78-
vC4zXaS

& @ & @

3. METODOLOGIA DEL INFORME

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

3.1 Descargue del reporte de novedades radicadas en e Sistema GSC, mediante los diferentes medios (teléfons, e-
mail, ventanilia, personales y mediante ia 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 Elaboracién 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 andalisis de este.

3.3 Aprobacidén y Firma del Secretario Administrativo.

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

4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resultados Gicbales Alcaldia de Bucaramanga

La Administracién Municipal implement6 e! Software de Gestion de Servicio a 1a Ciudadania-GSC, que permite a
unificacion de las solicitudes que ingresan a ia Alcaldia de Bucaramanga por los diferentes canales de atencion. En
este capitulo, se presentan los resultados giobales del comportamiento de ias PQRSD que ingresaron a través del
madule POGRSD, del médulo de correspondencia externa {ventanilla) y por otros canales, durante el segundo trimestre
del 2024 con corte de las soficitudes que ingresaron hasta el 30 de junio del 2024 y con of estado de Jas respusstas
con cotte ai 30 de junio de 2024, con los reportes extraidos del software GSC &! 26 de julio de 2024.

Se desglosa Ia totalidad de los procedimientos, agrupados por e tipo de novedad vy e resuliado del tramite al fina! del
ejercicio.

4.1.1 Cantidad de solicitudes con radicado Gnico:

TiPO DE INGRESO IV TRIMIESTRE
Atencién af Cludadano 43643
Otros Canales igg
Ventanilia 6852
TOTAL '. 50753 -
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Durante el segundo frimestie de 2024, la Administracién Municipal recibit por los diferentes canales de atencion 50783
solicitudes, observando que el 86% fueron radicadas a través del modulc POQRSD como se relaciona en el cuadro
anterior.

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

Al radicar la solicitud los usuarios realizan consultas gue por los temas requerides deben ser asignadas a diferentes
dependencias generando que &l nimero de asignaciones aumente respecto al nimero de radicados, dado gue genera
asignaciones mgltiples con &l mismo nimero de radicado, io gue evidencia el tratamiento dado a cada una de las
PQRSD por dependencias y partiendo de la base de solicitudes se continuara desarroliando i presents informe:

MODULO | OTROS ma“cgu@ NES
DEPENDENCIA s | cantcm | e | ANTIIAD
{ VENTANILLA)
DADEP 565 g 148 853
1 Despacho Alcalde 85 o 72 _ - 167
{oFAl ' 10 o 6 16
Oficina Asesora TIC 3T 4 3 40
Oficina Contral Interno Disciplinario 44 o 10 54
Oficina de Controf interno de Gestién | 10 5 4 14
Oficina de Prensa y Comunicaciones 31 G 1 32
Oficina de Valorizacion 886 o 287 - 1173
 Secrataria Administrativa 1782 187 248 2227
Secretaria de Desarrolio Social 947 ] 603 1550
Secretaria de Educacion 569 1 35 B80S
| Secretaria de Hacienda 28758 o 2489 31287
Secretaria de Infraestructura 1237 0 401 1638
Secretaria de Planeacién 1468 5] 869 2337
1 Secretaria de Salud y Ambilente 3345 ¢ 747 4092
Secretaria del Interior e 3145 & A 508 4048
Secretaria Juridica 380 4 87 467
Sishén 327 a 1 328
Unidad Técnica de Servicios Publicos 21 0 33 54
TOTAL 43643 I8E 6352 50783

Fusnte Base da datos Reporie de sasipnacionas radicadas Software GSC

De acuerdo 2 Ia anterior tabla se puede evidenciar que el mayor numero de solicitudes que ingresan a Ia administracion
municipal son asignadas a ia secretaria de Hacienda Municipa!, siendo e Madulo de PGRSD el de mayor atencion.
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5. ESTADISTICA MODULD WEB Y SISTEMA DE CORRESPUONDENCIA (VENTANILLA) POR SECRETARIAS,
OFICINAS Y DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVC DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO {DADEP)

Medio de Ingreso

___ TiPO INGRESO L IOTAL

Correo Contactenos 320

Yentanila 148

Web 120

Telefonica i

Personalmente 54 :
TOTAL | B8B83

MEDIO DE INGRESO

®m Correo Contactenos ® Ventanilla = Web m Telefonica ™ Personalmente

Durante el segundo trimestre del afio 2024, ingresaron 853 solicitudes, de ia cuales el 48% se recibieron a través del
corres oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga, el 23% se recibieron en fisico en el area de recepcion
documental {Ventanilia), el 18% ingresaron por e méduio GSC y el 10% fueron solicitudes realizadas por ios
ciudadanos personal por medio de PQRSD verbales.

£stado de Respuesta

__ESTADO DE RESPUESTA |  TOTAL |

1A tismpo 329

Extemporanea sin

Respuesta , £B

i Respuesta ‘

Extemnporanes 140

Sin Respuesta 116
TOTAL 853
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ESTADO DE RESPUESTA
=
= “
=
8
A TIEMPO EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESPUESTA
SiH AESPUESTA  EXTEMPORANEA

En relacion al estado de las respusstas ss puede observar, que 68 solicitudes se encuentran sxtemporaneas sin
respuesta. Para ia fecha de corte del presente informe 116 solicitudes se encuentran en astado por vencer.

Solicitudes Extemporaneas sin Respuesta

TiIPO DE SOLICITUD TOTAL
informativa PR I N
Peticion de Informacion | 8
Psticidn entre
{Autoridades - 3
Queja 2
{ Peticion General 45
Reguerimientos
entidades de Control _ 4
1 Queja Andnima i

_JOTAL i 2 BB
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DESPACHO DEL AL CAIDE
Medio de Ingreso
: TiPO INGRESO TOTAL
i Corren Contactenos : 86
‘Ventanilla - 7 72
Webh 7
1 Personaimente i
TOTAL 167

TIPO INGRESO

B Correo Contactenos  ® Ventanilla Web  ® Personaimente

Durante el segundo frimestre del afic 2024, ingresaron 167 solicitudes, de ia cuales el 52% se recibieron a través def
correo oficial de ia Alcaldia del Municipio de Bucaramanga. el 43% de forma fisica en e} drea de recepcién documental
{Ventanilla), e 4% ingreso a través del modulo web v el 1% correspondieron 8 solicitudes realizadas g traves de
PQRSD personal,

Estadode R ia

ESTADODERESPUESTA | TOTAL
A tiempo 152
1 Extemporanes sin Respuesta 1
{ Respuesta Extemporanea 14
TOTAL 167
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- ESTADO DE RESPUESTA

A TIEMPO EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA
RESPUESTA EXTEMPORANEA

£n relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 152 soficitudes ge contestaron segin los términos
establecidos por iz Ley

OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES (OFAJ)

Medio de ingreso
. TIPOINGRESC |  TOTAL
Correo Contactenos 8 ]
Ventanifla 5
| Web 2
' TOTAL 16

TIPO INGRESO

#® Correo Contactenos  ® Ventanilla = Web
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Durante e segundo inimestire del afio 2024, ingresaron 16 sclicitudas, de ia cuales el 50% se recibieron a través del
correo oficial de {a Alcaldia del Municipio de Bucaramangs, el 37% se recibieron en fisico en el drea de recepcion
documental (Ventanilla) y el 2% corresponde a soliciiudes realizadas a través del modulo web.

Estado de Respuesta
ESTADD DE RESPUESTA TOTAL
Afiempo 16
TOTAL i6

En relacién al estado de las respuesias se puede observar, que las 156 solicitudes que ingresaron fueron contesiadas
segun los tiempos establecidos por ia Ley

OFICINA ASESORA TIC
TIPD INGRESO TOTAL
Lorreas Contactenos 26
Yentanilla 3
Web 11
TOTAL 40
TIPO INGRESO
® Correo Contactenos  ® Ventanilla Web

Para el segundo trimasire del afic 2024, se racibieron 40 solicitudes de ias cuales 65% ingresaron por el corren
electronico oficial de a Alcaidia del Municipio de Bucaramanga; ef 28% a fravés del médulo GSC de jaentidad y &l 7%
se recibieron fisico en el drea de recepeibn documentsi (Ventanilla)
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Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 40
TOTAL 45

ESTADO DE RESPUESTA

En relacidn al estado de las respuastas se puede observar, gue las 40 solicliudes que Ingresaron fueron contestadas
sagun los tiempos astablecidos por la Lay

OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

Medio de ingreso
TIPO iNGRESO TOTAL
Correp Contactenos 32
Ventanilia it
Web 11
Personalmente 1
TOTAL | 58
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TIPO INGRESO

M Correo Contactenos @ Ventanilla = Web #® Personalmente

Para el segundo trimestre del afio 2024, se recibieron 54 solicitudes de ias cuales ef 88% ingresaron por el correo
electrdnico oficisl de la Alcsldia del Municipio de Bucaramanga; el 20% se recibisron en fisico en &l drea de recepcion
documental (Ventanilia), e 18% ingresaron por el modulo GBC y e 2% correspondieron a solicitudes realizadas &
través de PORSBD personal.

Estado ge Respussta
" ESTADODE B
RESBUESTA TOTAL
Atempo 54
TOTAL 54

En relacion al estado de las respuesias se puede observar, que las 54 solicitudes gue ingresaron fueron contestadas
segan ios tiempos establecidos por ia Lay

OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION

Medio de ingreso
TIPO INGRESO __TotaL
Correo Contactenos g
Ventaniila 4
Web 2
TOTAL i3
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TIPO INGRESO

® Correo Contactenos 3 Ventanilla Web

Para el segundo trimestre del afic 2024, se recibieron 14 solicitudes, de las cuales 57% ingresaron por el correc
slectrénico oficial de ia Alcaldia det Municipio de Bucaramanga; ef 28% se recibieron en fisico en el area de recepcion
documental (Ventanilia) y el 14% s& recibieron a través del méduio G8C de ia entidad

Esizado de Respuesia

ESTADO DE

RESPUESTA TOTAL
| A tiempo e

_TOTAL 14

En relacion al estado de ias respussias se puade observar, gue las 14 soliciludes que ingresaron fueron contestadas
segin los tiempos establecidos por 1a Ley

OFICINA DE PRENSA Y COMUNICACIONES

Medio de ingreso
~ TIPO INGRESO I TOTAL
Correo Contactenos 24
Yentanitla i
i Web 7
TOTAL 32
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TIPO INGRESO

® Correo Contactenos = Ventanilla = Web

Para el segundo trimestre del afio 2024, se recibieron 32 solicitudes, de las cusles el 75% ingresaron por el coreo
electronico oficial de ia Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 22% a través del modulo GSC de la entidad y el 3%
86 recibieron en fisico en ol drea de recepcion documental (Ventanilla)

Estado de Respuesta

ESTADD bﬁ RESPUESTA | TOTAL
{ A tiempo 23
i Extemporanea sin
{ Respuesta 3
Respuesta
Extemporanea : 6
' TOTAL 32

ESTADO DE RESPUESTA

A TIEMPO EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA
RESPUESTA EXTEMPORANEA

En relacion al estadso de las respusestas se puede observar, que 23 solicitudes fueron contestadas segun os tiempos
-establecidos por la Ley. Se reportan 3 solicitudes en estado extamporanea sin respuesta.
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Solicitudes Extemporaneas sin Respussta

TiPO DE SOLICITUD | TOTAL
invitacion 1
{ Paticion General 1
Reguerimientos '
entidades de Controf 1
TOTAL 3
OFICINA DE VALORIZACION
#edio de Ingreso
Ti20 INGRESO TOTAL

Corren Contactenos ) 863
| Ventanilla _ 287
Web 1B

Telefonics 2

Personalmente 3
__TOTAL [ 1173

TIPO INGRESO

® Correo Contactenos B Ventanilla Web

® Telefonica ® Personalmente

Para ol segundo trimestre del afto 2024, se recibleron 1173 sofichudes de las cuales el 74% ingreso a través del cotreo
electronico oficial de la Alcaldia del Municiplo de Bucaramanga; e! 24% en fisico en el drea de recepcion documental
{Ventanilla); ! 2% por el moduic GSC.
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Estado de Respuesia
ESTADO DE
RESPUESTA TOTAL
A tiempo 1173
Sinrespuesta = | @ 2
... . 1173

En relacidn al estado de las respusestas ge puede cbaarvar, gue 1171 soliciudes se contestaron en los 18rminos
establecidos por iz Ley. Se reportan 2 solicitudes sin respuesta gue para Ia fscha de corte del presente informe se
encuentra por vencer.

TIPO DE

SOLICITUD TOTAL
{ Paticion Gensral 2
TOTAL _ 2
SECRETARIA ADMINISTRATIVA
Medic de Ingreso
TIFD INGRESD TOTAL
Corres Contacienos 734
Ventanila 435
Web 963
Telefonica 1
Personaimente 84
TOTAL ; 2227
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TIPO INGRESO

® Correo Contactenos M Ventanilla Web

Telefonica M Personalmente

Fara el segundo trimestre def afic 2024, se recibieron 2227 solicitudes de las cuales el 43% ingresaron a traves del
médule GSC; ef 33% por e correo selectronico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga: e 20% en fisico
en ef &rea de recepcidn documental {(Ventanilla) v el 4% fueron soficitudes realizadas por los ciudadanos personal por
maedio de PQRSD verbales.

Estado de Respuesta

ESTADD DE
RESPUESTA TOTAL
A tiempo i 2072
Extemporanea sin
{Respuesta ¢ = 16
Respuesta
Extemporanea 50
Sin Respuesta 48
TOTAL 2227

ESTADO DE RESPUESTA

A TIEMPO EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESPUESTA
SIN RESPUESTA EXTEMPORANEA
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En relacion al estado de las respusstias se pueds cbservar, gue 2072 solicitudes fueron contestadas en los términos
establecidos por ia Ley; a 80 solicitudes se les dio respuesta de forma exdemporanea. Se reportan 18 solicitudes
extemporaness sin réspueasia. Para la fscha de corle del presents informe se reporian 49 solicitudes en estado por
vencer.

Solicitudes Exiemporaness din Respussia

TiPO DE
SOLICITUD TOTAL

informativo 1

invitagiones i

Peticion de

informacion 1

Peticion General -

Peticion para

Elevar una

Consulta 1 2

Peticién entre

Autoridades ) !

Requerimiento

entes de control T

TOTAL 16
SECRETARIA DE DESARRDLLO SOCIAL
Medio de Ingreso
TIPO INGRESO TOTAL
Correo Contaciencs 455
Ventanilla 603
| Web _ 304
Personalmente 184
TOTAL 1550
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TIPO INGRESO

® Correo Contactenos @ Ventanilla Web ® Personalmente

Para el sagundo trimsstre del afic 2024, s»a recibieron 1550 solicitudes de ias cuales, el 38% ingreso en fisico en el
area de recepcion documental (Ventanilla); 8l 25% a través dsl correo siectronico oficial de Ia alcaidia del municipio de
Bucaramanga, el 20% ingresaron por el madulo GSC y el 12% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos
personalmsnte por medio de PORSD verbales.

Estado ge Respuesta
ESTADO DE RESPUESTA TOTAL

A tiempo 948

{ Extemporanea sin
Respuesta ' 28

{ Respuesta

{ Externporanes 425
Sin Respussta 145

TOTAL 1550

ESTADO DE RESPUESTA

A TIEMPO EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESPUESTA
SIN RESPUESTA EXTEMPORANEA
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En relacidn al sstado de ias respusestas se pusde cbservar, gue 28 solicitudes se encuentran en estado
extemporaneas sin respussta y 145 solicitudes sin respuesta por vencer.

Solicitudes Externporéneas sin Respuesta

ESTADO DE

RESPUESTA TOTAL
informativa B
invitaclones | 2
Peticion de Informacién
Peticion Entre
Autoridades 1
Requerimientos Entes
de Control 2
Peticion General 19
Gueja Andnima 1

_TOTAL | 2B

SECRETARIA DE EDUCACIOR
Medic de ingreso

TIPC INGRESD TOTAL
Correo Contactenos 448
Ventanilla 36 |
‘Web 106
Personalmente 15

TOTAL 605

TIPO INGRESO

® Correo Contactenos ® Ventanilla Web ® Personalmente
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Para sl segundo trimastre del afio 2024, sa recibieron 605 solicitudes de las cuales el 74% ingresaron a través dei
correo slectrénico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; ef 18% por module G8C; sl 8% ingreso en
fisico an el drea de recepcitn documsnial (Ventanilla} y ol 2% fueron soficitudes realizadas por 108 ciudadanns
personal por medio de PORSD verbales

Estado de Respussia
ESTADO DE #Eﬁpﬁesré? TqoTAL |
jAtiempo 440
Extemporanes sin _
{Respuesta | g
{Respuesta j
Sin Raspuesta 29
TOTAL €05
ESTADO DE RESPUESTA
o e P =
/\‘fﬁg QS\QOQ- . \\Q,‘ ?
S @ff" &

En relacion al estado e las respuestas se pusdse sbservar, gue B soliciiudes se sncuenirsn extemporanssas sin
respuesta. Para la fecha de corte dei presente informe se reportan 29 solicitudes sin respussia pOT vancer

TIPO DE SOLICITUD _
i TOTAL
{Queja Andnima 1
Requerimiento entes
de conirol 1
Peticion de :
{informacidn 1
 Peticion Genaral 5
TOTAL 8
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SECRETARIA DE HACIENDA
Medio de ingreso
TiPD INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 3380
ventanilla _ 2489
i Web 19362
Telefonica 7
Personalmente 45
TOTAL 331287
TIPO INGRESO
® Correo Contactenos @ Ventanilla Web
W Telefonica ® Personalmente

Para =i segundo trimestre de! afio 2024, se recibieron 31287 solicitudes de las cuales el 62% ingresaron 3 fravés del
misdulo GSC; sl 30% ingreso por sl coreo elecindnico oficial de iz alcaldia dsl municipio de Bucaramangs; el 8% se
recibio en fisico en el drea de recepcion documental (Ventanilia)

Estads ge Respussia
ESTADO DE RESPUESTA |  TOTAL
{A tiempo 26441
| Extemporanea sin
Respuesta =~ | 2184
{Respuesta
| Extemporanea | 1842
Sin Respuesta | 1om0
TOTAL 31287
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ESTADO DE RESPUESTA

A TIEMPO EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESPUESTA
SIN RESPUESTA EXTEMPORANEA

En relacion al estado de las respusstas se pusds ohservar, gus 2194 solicitudes se encusniran extemporaneas sin
respussta. Para la fecha de corte dsi presente informe se reportan 1010 solicitudes por vencer.

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
informativo . 139
Consulias i
Falios - Procesos
Judiciales i

{ Formularios impuesto
Industria y Comercio 1
invitacionas 2
Procesos Judiciales 7
Declaracion Privada
ICA 3
Respussta
Regusrimientos de fa
Administracion 2
Sugerencias 2
Petician de
Documentos &0
Peticion de
informacién g6
Peticion para elevar
una consuita 3
Peticién General 1798
Peticion antre
Autoridades 45
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Reguerimiento
Entidades de Control | 25
Solicitud Saldo A
Favor ICA 7
Solicitud Saldo A
jFavor iPU 8
Cueja 26
TOTAL 2184
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
Medio de Ingreso
TIPO INGRESD TOTAL
Correo Contactenos { 856
Ventanilla o 403
Web 334
Personalmente 47
TOTAL iB3E
TIPO INGRESO
W Correo Contactenos  # Ventanilla Web  ® Personalmente

Para el segundo trimestre del afio 2024, se recibieron 1638 solicitudes de ias cuales e} 52% ingress por si correo
slectronico oficial de ia alcaidia del municipic de Bucaramanga; El 25% se recibid en fisico en &l area de recepcidn
documental (Ventanilla), Ei 20% ingreso a través del médulo GSC y el 3% fueron solicitudes realizadas por ios
ciudadancs parsonal por medio de PORSD verbales.
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Estado de Respuesta

| ES’!'&.W ﬁE RESPUESTA TOTAL

A tiempo 8910

Externporanea sin

Respuesta 146

Reapuests

Extamporanea 445

Sin Respuesia 133
TOTAL 1638

ATIEMPO

ESTADO DE RESPUESTA

EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESPUESTA
SIN RESPUESTA EXTEMPORANEA

En relacion al estado de ias respuestas se pusde observar, que 146 solicitudes se encueniran extemporaneas sin
respuesta. Para la fecha de corte del presente informe se reportan 133 sclicitudes por vencer,

TiPD DE SOLICITUD TOTAL
informativo 5
{ Denuncia
Anticorrupcién 1
Felicitacion 3
invitaciones i
Psticién de Informacién 3
Peticion General 1is
Peticidn de
Documentos 1
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i Paticion para elevar una
jconsuita | 1
{Psticion entra
Autoridades 10
i Procesos Judiciales i
Reguerimientos de
Entidades de Control 1
{Queja 8
' TOTAL i45
SECRETARIA DE PLANEACION
TiPG INGRESD TOTAL
Correo Contactenos 683
Ventanilla 869
Web 877
Telefanicamente i
i Persponalmente o 107
TOTAL 2337

TIPO INGRESO

m Correc Contactenos ® Ventanilla Web

m Telefanicamente M Personalmente

Para el segundo trimestre del afio 2024, se recibieron 2337, solicitudes de las cuales el 37% se recibib en fisico an i
area de recepcidn documental (Ventanilla), e 28% ingresaron a través del modulo GSC y por 8! correo elsctrdnico
oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga y e 5% fueron solicitudes resalizadas por los ciudadanos personal
por medio de PORSD verbales.
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Estado gde Respusesia

ESTADO DE RESPUESTA TGTAL
A llembo 1198
Extemporanea sin
{ Respuesia &3
{Respuests
{ Extemporansa 777
{Sin Respuesia 269
TOTAL 2337

ESTADO DE RESPUESTA

A TIEMPO EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESOUESTA
SIN RESPUESTA EXTEMPORANEA

En refacitn al estado de las respuestas se puede observar, gue 62 solicitudes se sncusniran extemporaneas sin
respuesta. Para la fecha de corte del presente informe se reportan 298 solicitudes sin respuesta por vencer.

Solicitudes Extemporaneas sin Respussta

TIPO DE SOLICITUD
_— 1 TOIAL
Peticitn General 31
:'invitacmes i
i Peticidn de
Documenios 4
Peticion de
; :inﬁar"mﬂigién 5
Requerimiento
entidades de Control &
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Psaging 27 de 3B
| Peticién entre
sutoridades | 1p
Respuesta
reguerimiento de ia
sdminstracion 3
QuejaAntnima | 3
Queja 1
TOTAL 62

SECRETARIA DE SALUD Y AMBIENTE

TIPD INGRESD TOTAL
Correo Contactenos | 1685
Ventanifla 747
| Web N 1454
| Telefonicamente 2
Personsimente 1 @ 154

TOTAL a5sz

TIPO INGRESO

u Correo Contactenos ® Ventanilla I Web

i Telefonicamente M Personalmente

Para el segunde irimesire del afio 2024, se recibisron 4092 solicitudes, de las suales el 41% ingrssaron por &l correo
elecironico oficlal de la alcaldia del municipio de Bucaramanga, &l 36% ingreso a través del madulo GBC: &l 18% se
recibié en fisico en el drea de recepaibn documental (Ventanilla) y el 5% fueron solicitudes realizadas pot ios
cludadanos personal por medio de PORSED verbales
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Estado de Respuesia

ESTADO DE RESPUESTA!  TOTAL

A tiempo 2812

Extemporanea sin

Respuesta 84

Respussta ;

{ Extemnporanesa i 958

Sin Respussta ; 238
TOTAL 2082

ESTADO DE RESPUESTA

ATIEMPO EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESPUESTA
SIN RESPUESTA EXTEMPORANEA

En relacion ol estado de ias respuestas se puede observar, que 84 solicitudes se encusntran sxiemporaneas sin
respuesta. Para la fecha de corte dei presente informe se reportan 238 solicitudes sin respuesta por vencer

| TIPO DE SOLICITUD TOTAL
informativo | T -
invitaciones 7 _ 4
Peticion de
informacion 3
Peticitn General ; 74
Requerimientos

entidades de Control 3
Peticion entre

‘autoridades 1 i
Qusia B i

TOTAL B4
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SECRETARIA DEL INTERIOR
Medio de inareso
TiPC INGRESD TOTAL

Correo Coniactenos 2185

| Ventanilia .
Weh 708
Telefonicamente 3
Personalmente 248

] TOTAL 4048

TIPO INGRESO

m Correo Contactenos ® Ventanilla Web

Telefonicamente M Personalmente

Para sl segundo trimestre del afio 2024, se recibisron 4048 solicitudes, de las cuales sl 54% ingresaron por el corrso
electronico oficial de ia alcaldia del municipio de Bucaramanga; el 22% se recibid en fisico en =l drea de recepcion
documental (Ventaniiia); el 18% ingreso a iravés del modulo y &l 8% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos
personal por medic de PORED verbales

Estado de Respussia

ESTADO DE RESPUESTA | TOTAL
i A tlempo § 2752
Extemporanea sin
Respuesta 40
{ Respuesia ,
Extemporanea 1121
Sin Respussta 135
TOTAL 4048
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ESTADO DE RESPUESTA

ATIEMPO EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESPUESTA
SIN RESPUESTA EXTEMPORANEA

En relacitn al estado de las respussias se pusde ohservar, gus 40 solicitudes se encuentran Extemporaneas sin
Respussta. Para la fecha de corie del presente informe 135 solicitudes se encuentran sin respuesta por vencer.

icitudes ext i sin Kaspusst
| TIPODE SOLICITUD | TOTAL
Featiciton General 20
Reqguerimientos
entidades de control 18
| Peticion entre
autoridades 4
_TOTAL .
SECRETARIA JURIDICA
TIFD INGRESO | TOTAL
Correo Contactenos 362
Ventanilia B7
Web i6
Personaimente Z
TOTAL 467
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TIPO INGRESO

# Correo Contactenos ® Ventanilla Web ® Personalmente

Para el segundo trimestre de! afic 2024, se recibieron 467 solicitudes, de las cuales e 78% ingresaron por el correo
electronico oficial de ia alcaldia del municipio de Bucaramanga; el 18% se recibit en fisico en el area de recepcion
documental (Ventanilla) y el 3% ingreso a través dsl médulo Web.,

ESTADO DE RESPUESTA | TOTAL

A tiempo i 388
Extemporanea sin
i Respuesia 2
e e
Extemporanes 71
i Sin Respuesta z
‘ TOTAL ; 4567

ESTADO DE RESPUESTA

A TIEMPO EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESPUESTA
SIN RESPUESTA EXTEMPORANEA
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En relacion al estado de las respuestas se puede cbservar, que 2 solicitudes se encusniran Extemporaneas sin
Respuesta. Para ia fecha de corte del presente informe se reportan 6

solicitudes sin respussia por vencer.

TiEG DE SOLIQ!TUQ TOTAL
Peticion General 2
TOTAL 4
OFICINA DEL SISBEN
fadi in
" TIPOINGRESD | TOTAL
Correp Contactenos 96
Ventanilia 1
Web = 216
Barsonalmente 15
TOTAL 328
TIPO INGRESO
® Correo Contactenos ™ Ventanilla Web  ®Personalmente

Para el segundo trimestre del afic 2024, se recibieron 328 soliciiudes de las cuales ol 66% fueron solicitudas
realizadas por ios ciudadanos personal por medio de PORSD verbales; ef 29% ingresaron por e corren elecirénico
oficial de la alcaldia del municipic de Bucaramanga v ol 5% ingresaron a través del mbdulo Web,
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Estado de Respuesia

ESTADD DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 318
Extemporanes sin
Respuesta ‘ 1
Respussta
Extemporanea 10
Sin Respussta 1

TOTAL 328

ESTADO DE RESPUESTA

A TIEMFO EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESPUESTA
SIN RESPUESTA EXTEMPORANEA

En relacion al estado de ias respussias se puede observar, gue 1 solicitudes se encuentran Extemporanea sin
respuesta.

TiPO DE SOLICITUD TOTAL

Reqguerimiento Entidades
de Control i

TOTAL i
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UNIDAD TECNICA DE SERVICIOS PUBLICOS

Megic de Ingresc

TIPO INGRESO TOTAL
{ Correo Contactenos 19
Ventanilla 33
Web |
Parsonaimante 1
TOTAL ; 34

TIPO INGRESO

® Correo Contactenos ® Ventanilla = Web ™ Personalmente

Para e segundo trimestre del afio 2024, se recibieron 54 soliciiudes de las cuales el 51% se recibleron en fisico en el
area de recepcidn documental (Ventanilla); el 35% ingresd por ef correo electrdnico oficial de la aicaldia del municipio
de Bucaramanga y el 2% ingresaron a través del modulo Web y Personaimente.

Estado de Respussia
ESTADO DE RESPUESTA | TOTAL
A tiempo 53
1 Respussta |
{ Extemnporanea _ 1
yotaa ] 54

ESTADO DE RESPUESTA

A TIEMPO RESPUESTA EXTEMPORANEA
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En relacion al estado de las respuestas se puede observar que 53 soliciiudes se contestaron en 108 terminos

establecidos por ia Ley.

8. Reporte de solicitudes vencidas afic 2019 al 31 de Diciembrs dg 2023,

Dependencia PORSD PORSD POR3D | PORSD POR3D TOTAL
Vencidas Vencidas Vencidas Afic | Vencidas Vencidas
ARo 2019 Afp 2620 20623 Afo 2022 ARo Z023
: DADEP 0 3 3 &7 73
_ 3 .
Secretaria de
Desarrolio Social . 0 i 2 4 7
Secretaria de -
Hacienda i85 BY 488 774 2117
8312
Secretaria de
Infraestructura 4} o 3 28 42
5]
- Secretaria de
Pianesacion 4] ¢ 0 is 30
is
SBeacretania Juridica 42 0 : 0 it 499
457 .
TOTAL 1087 197 88 ‘ 497 899 2768

Segtn se cbserva en la tabla anterior, i iotal de PORSD vencidas desde el afio 2018 al 31 de Diclembre de 2023 es
de 2768 solicitudes. La secretaria de Haclenda &3 ia que més solicitudes vencidas reporia con respecto a las demas

dependencias.

Fusnte: Bree de datos Raporie de ssignaciones redicades Softwere GSC
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7. Revisidn de los estados de respuesta requerimisntos de los Entes de Conirol y Vigilancia

COMPARATIVO CANTIDAD
REQUERIMIENTOS
ABRIL MAYO JUNIO

Durante el periodo comprendido enire el 01 de abril hasta el 30 de junio del 2024, ingresaron mil ciento noventa v
uno {1191}, reguerimisntos preseniados por los Entes de Conlrel v Vigilancia, distribuidos a8l en &l mas da abril 306,
maye 537 y junioc 348.

MEDIO DE INGRESO

m Correo Contactenos ® Ventanilla

Se determina que e} 88% de los requetimientos de entes de control ingresaron a través del correo institucional de ia
entidad y &l 2% restante se recibleron en fisico en ol drea de recepcion documental (Ventanilla)
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Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA

A TIEMPO EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESPUESTA
SIN RESPUESTA EXTEMPORANEA

En &l analisis se svidenciaron que s& dio respuesta & tiempo g 570 solicitudes, a 526 ss envid respussta
extemnporanea y 67 requerimientos de ios Entes de Control vy Vigilancia, se encuentran extemporéneos sin respuesta,

Saolici g Extemporanesas sin Bespuest

Solicitudes Extemporaneas sin Respuesta por
Dependencias

25
20
15
10
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§, CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES

= Es necesaric que las Ssorstarias, Oficines, Depsrlamento Administrativo y dependencias involucradas
establezcan acciones respectc a los resuftados contenidos en este informe, con el fin de apuntar al
mejoramiento continuo en los Hempos de respussia a los cludadanss v a la vez evitar a la Administracion
Municipal enfrentar situaciones legaies.

« Del total de igs solicitudes radicadas en los diferentes canales (atencion al ciudadano, ventanilla y otros) por
ios ciudadanos, sl 78% fueron respondidas deniro del término de Ley.

= Se rscomienda gue cada dependencia de la agministracion municipal realice seguimiento y control a cada una
de las solicitudes de su competencia, con ¢l fin de dar cumplimiento a ios términos establecidos en fa Ley 1755
def 2615,

= Se recomienda refterar mediante comunicacidn a las dependencias que presentan requerimientos de los Enles
de Control y Vigilancia, vencidos sin respussia, para gue realicen todas las actuacionss correspondientes para
el cierre de ias mismas

¢« Fs importanite gue la Secretaria de Haciends verifigue deniro de sus peticiones cuales corresponden a
consuitas gus pueden ser aclaradas atreves del link de preguntas frecuenies,

+ Se recomienda a las Secretarias que reportan solicitudes vencidas para ias vigencias 2018, 2020, 2021, 2022
y 2023 realizar revision y seguimienio de las mismas.

Fecha Elaboracion: Bucaramanga, Julio 31 de 2024




