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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 respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular, que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad a obtener pronta resolucion y a acceder a los documentos publicos, salvo los
casos que establezca la ley, constituyen reserva.

Es asi como 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, participacién, responsabilidad,
transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia y celeridad, en cumplimiento de los articulos 209 C.N,
articulo 3° ley 1437 de 2011 Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

7

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 mision 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 corrupcién 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, niflas 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 atencion preferencial a infantes, personas con algun tipo de discapacidad, mujeres
gestantes, adulto mayor y veterano de la Fuerza Publica y los interesados que residan en una ciudad diferente a
la de la sede de la entidad u organismo al que se dirigen, pueden presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones
o reclamaciones a través de medios electrénicos, 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 Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, establece que
el Articulo 13 del Cdédigo citado quedara asi: "Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados en este Codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta
resolucion completa y de fondo sobre la misma, el cual estd adoptado en la Administracién mediante Decreto No 0396
de 09 noviembre de 2020.
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De otra 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 recepcién 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 peticion,
gueja, reclamo, denuncia o sugerencia, elevada por el Ciudadano por la web, de manera personal o via telefonica;
procede a efectuar mediante el médulo GSC (Gestion 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:

Atencion presencial personalizada: Carrera 11 No. 34-52 fase I, piso 1 CAME

Correo electronico Institucional: contactenos@bucaramanga.gov.co

Atencién Telefdnica: lineas de atencién: (607) 6337000 opcion 1y 3 Ext 118 -119y 120/ (607) 6525555
Atencién 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 ultimo 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 Aprobacién y Firma del Secretario Administrativo.

3.4 Publicacion 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.
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4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resultados Globales Alcaldia de Bucaramanga

La Administracion Municipal implementé el Software de Gestion de Servicio a la Ciudadania-GSC, que permite la
unificacion de las solicitudes que ingresan a la Alcaldia de Bucaramanga por los diferentes canales de atencion. En
este capitulo, se presentan los resultados globales del comportamiento de las PQRSD que ingresaron a través del
mdédulo PQRSD, del médulo de correspondencia externa (ventanilla) y por otros canales, durante el tercer trimestre del
2024 con corte de las solicitudes que ingresaron hasta el 30 de septiembre del 2024 y con el estado de las respuestas
con corte al 30 de septiembre de 2024, con los reportes extraidos del software GSC el 15 de octubre 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 51521
Otros Canales 133
Ventanilla 6463

TOTAL 58117

Durante el tercer trimestre de 2024, la Administracion Municipal recibi6é por los diferentes canales de atencién 58117
solicitudes, observando que el 87% fueron radicadas a través del médulo PQRSD como se relaciona en el cuadro
anterior.

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
asignaciones mdltiples con el mismo numero de radicado, lo que evidencia el tratamiento dado a cada una de las
PQRSD por dependencias y partiendo de la base de solicitudes se continuara desarrollando el presente informe:
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uCouiclomas e micseionE=l oo
(VENTANILLA)
DADEP 436 0 150 586
Despacho Alcalde 133 0 66 200
OFAI 7 0 6 13
Oficina Asesora TIC 24 0 3 27
Oficina Control Interno Disciplinario 55 0 10 65
Oficina de Control Interno de Gestién 13 0 2 15
Oficina de Prensa y Comunicaciones 41 0 11 52
Oficina de Valorizacion 957 0 264 1221
Secretaria Administrativa 1584 133 196 1913
Secretaria de Desarrollo Social 2504 0 763 3267
Secretaria de Educacion 629 0 19 648
Secretaria de Hacienda 36001 0 2379 38380
Secretaria de Infraestructura 1167 0 382 1549
Secretaria de Planeacion 1398 0 759 2157
Secretaria de Salud y Ambiente 2933 0 549 3482
Secretaria del Interior 3084 0 739 3823
Secretaria Juridica 274 0 139 413
Sisbén 259 0 1 260
Unidad Técnica de Servicios Plblicos 22 0 25 47
TOTAL 51521 133 6463 58117

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 M6dulo 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 Contéctenos 270
Ventanilla 150
Web 93
Personalmente 73

TOTAL 586

MEDIO DE INGRESO

m Correo Contactenos mVentanilla mWeb Personalmente

Durante el tercer trimestre del afio 2024, ingresaron 586 solicitudes, de la cuales el 46% se recibieron a través del
correo oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 26% se recibieron en fisico en el area de recepcion
documental (Ventanilla); el 16% ingresaron por el médulo GSC y el 12% fueron solicitudes realizadas por los
ciudadanos personal por medio de PQRSD verbales.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 138
Extemporanea sin Respuesta

309
Respuesta Extemporanea 79
Sin Respuesta 60

TOTAL 586
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ESTADO DE RESPUESTA

(@)}
o
™M

138

79
60

A TIEMPO EXTEMPORANEA RESPUESTA SIN RESPUESTA
SIN RESPUESTA EXTEMPORANEA

En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 79 solicitudes se encuentran extemporaneas sin
respuesta. Para la fecha de corte del presente informe 60 solicitudes se encuentran en estado por vencer.

Solicitudes Extemporaneas sin Respuesta

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Informativa 7
Invitaciones 1
Memoriales 1
Peticion de Documentos 1
Peticidn de Informacién 7
Peticion entre Autoridades 21
Procesos Judiciales 2
Queja 10
Peticion General 219
Requerimientos entidades de
Control 19
Respuesta Requerimientos de
la Administracién 2
Queja An6nima 19

TOTAL 309
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Solicitudes vencidas vigencias anteriores

Para la fecha de corte del presente informe, se observa que el Departamento Administrativo para la Defensa del
Espacio Publico presenta las siguientes solicitudes vencidas, correspondiente a vigencias anteriores:

SOLICITUDES VENCIDAS TOTAL
Afio 2019 3
Afio 2022 2
Afio 2023 66
TOTAL 71

Solicitudes Vencidas Vigencias Anteriores

70
60
50
40
30
20
10

Afio 2019 Afio 2022 Afio 2023
DESPACHO DEL ALCALDE
Medio de Ingreso
MEDIO INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 124
Ventanilla 66
Web 8
Personalmente 1
TOTAL 199
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MEDIO DE INGRESO

M Correo Contactenos M Ventanilla mWeb Personalmente

Durante el tercer trimestre del afio 2024, ingresaron 199 solicitudes, de la cuales el 62% se recibieron a través del
correo oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga, el 33% de forma fisica en el area de recepcion documental

(Ventanilla), el 4% ingreso a través del modulo web y el 1% correspondieron a solicitudes realizadas a través de
PQRSD personal.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 183
Respuesta
Extemporanea 13
Sin Respuesta 3

TOTAL 199

ESTADO DE RESPUESTA

1
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i
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A TIEMPO RESPUESTA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA
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En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 183 solicitudes se contestaron segun los términos
establecidos por la Ley. Para la fecha de corte del presente informe 3 solicitudes se encuentran en estado por vencer.

OFICINA DE ASUNTOS INTERNACIONALES (OFAI)

Medio de Ingreso

TIPO INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 7
Ventanilla 6

TOTAL 13
TIPO INGRESO

H Correo Contactenos M Ventanilla

Durante el tercer trimestre del afio 2024, ingresaron 13 solicitudes, de la cuales el 54% se recibieron a través del correo
oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga,; el 46% se recibieron en fisico en el area de recepcion documental
(Ventanilla).

Estado de Respuesta

ESTADO DE
RESPUESTA TOTAL
A tiempo 13
TOTAL 13

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que las 13 solicitudes que ingresaron fueron contestadas
segun los tiempos establecidos por la Ley.
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OFICINA ASESORA TIC

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contéctenos 12
Ventanilla 3
Web 12

TOTAL 27

MEDIO DE INGRESO

W Correo Contactenos M Ventanilla mWeb

Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 27 solicitudes de las cuales 45% ingresaron por el correo electronico
oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 44% a través del modulo GSC de la entidad y el 11% se
recibieron fisico en el rea de recepcion documental (Ventanilla).

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 22
Respuesta
Extemporanea
Sin Respuesta 4

TOTAL 27




Codigo: F-GSC-8200-238,37-019

INFORME DEL COMPORTAMIENTO DE |v/ersién: 0.0

LAS COMUNICACIONES EXTERNAS Y — :
PQRSD Fecha aprobacion: Septiembre-11-2019

Alcaldia de T
Bucaramanga Pagina 12 de 47

ESTADO DE RESPUESTA
A TIEMPO RESPUESTA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que las 22 solicitudes que ingresaron fueron contestadas
segun los tiempos establecidos por la Ley. Para la fecha de corte del presente informe 4 solicitudes se encuentran en
estado por vencer.

OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contéctenos 47
Ventanilla 10
Web 8

TOTAL 65

MEDIO DE INGRESO

W Correo Contactenos M Ventanilla mWeb
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Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 65 solicitudes de las cuales el 72% ingresaron por el correo
electrénico oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 16% se recibieron en fisico en el area de recepcién
documental (Ventanilla); el 12% ingresaron por el médulo GSC.

Estado de Respuesta

ESTADO DE
RESPUESTA TOTAL
A tiempo 65
TOTAL 65

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que las 65 solicitudes que ingresaron fueron contestadas
segun los tiempos establecidos por la Ley.

OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contéctenos 10
Ventanilla 2
Web 3

TOTAL 15

MEDIO DE INGRESO

W Correo Contactenos M Ventanilla mWeb

Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 15 solicitudes, de las cuales 67% ingresaron por el correo
electrénico oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 20% se recibieron en fisico en el area de recepcién
documental (Ventanilla) y el 13% se recibieron a través del médulo GSC de la entidad.
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Estado de Respuesta
ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 13

Respuesta Extemporanea

Sin Respuesta 1
TOTAL 15
ESTADO DE RESPUESTA
™
i
i i
A TIEMPO RESPUESTA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que las 13 solicitudes que ingresaron fueron contestadas
segun los tiempos establecidos por la Ley. Para la fecha de corte del presente informe 1 solicitud se encuentra en

estado por vencer.

OFICINA DE PRENSA Y COMUNICACIONES

Medio de Ingreso

MEDIO DE
INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 39
Personalmente 1
Ventanilla 11
Web 1
TOTAL 52
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MEDIO DE INGRESO

H Correo Contactenos M Personalmente M Ventanilla Web

Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 52 solicitudes, de las cuales el 75% ingresaron por el correo
electrénico oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 21% a través del modulo GSC de la entidad y el 2%
se recibieron en fisico en el area de recepcion documental (Ventanilla) y solicitudes realizadas a través de PQRSD
personal respectivamente.

Estado de Respuesta

ESTADO DE
RESPUESTA TOTAL
A tiempo 48
Respuesta
Extemporanea 4
TOTAL 52

ESTADO DE RESPUESTA

o0
<

A TIEMPO RESPUESTA EXTEMPORANEA
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En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 48 solicitudes fueron contestadas segun los tiempos
establecidos por la Ley.

OFICINA DE VALORIZACION

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 918
Personalmente 2
Ventanilla 264
Web 37

TOTAL 1221

MEDIO DE INGRESO

H Correo Contactenos M Ventanilla Web

Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 1221 solicitudes de las cuales el 75% ingreso a través del correo
electrénico oficial de la Alcaldia del Municipio de Bucaramanga; el 22% en fisico en el area de recepciéon documental
(Ventanilla); el 3% por el médulo GSC.

Estado de Respuesta

ESTADO DE
RESPUESTA TOTAL
A tiempo 1207
Sin Respuesta 14
TOTAL 1221
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ESTADO DE RESPUESTA
A TIEMPO SIN RESPUESTA

En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 1207 solicitudes se contestaron en los términos
establecidos por la Ley. Se reportan 14 solicitudes sin respuesta que para la fecha de corte del presente informe se
encuentra por vencer.

SECRETARIA ADMINISTRATIVA

Medio de Ingreso

MEDIO DE

INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 800
Personalmente 71
Telefébnicamente 1
Ventanilla 329
Web 712

TOTAL 1913

MEDIO DE INGRESO

M Correo Contactenos M Personalmente M Telefonicamente m Ventanilla mWeb
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Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 1913 solicitudes de las cuales el 42% ingresaron a través del correo
electrénico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga,; el 37% por el médulo GSC; el 17% en fisico en el &rea
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 1713
Respuesta
Extemporanea 106
Extemporanea sin
Respuesta 8
Sin Respuesta 86
TOTAL 1913
-« ESTADO DE RESPUESTA
™~
3 ©
— 0 [}
A TIEMPO RESPUESTA EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA

En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 1713 solicitudes fueron contestadas en los términos
establecidos por la Ley; a 106 solicitudes se les dio respuesta de forma extempordnea. Se reportan 8 solicitudes
extemporaneas sin respuesta. Para la fecha de corte del presente informe se reportan 86 solicitudes en estado por

vencer.
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Solicitudes Extemporaneas din Respuesta

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL

Medio de Ingreso

TIPO DE SOLICITUD | TOTAL
Informativa 1
Peticion de
Documentos 1
Peticion General 5
Requerimientos
entidades de Control 1
TOTAL 8
TIPO DE SOLICITUD
[Tp]
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MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 520
Personalmente 1457
Telefénicamente 1
Ventanilla 763
Web 526
TOTAL 3267
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MEDIO DE INGRESO

M Correo Contactenos M Personalmente M Telefonicamente M Ventanilla mWeb

Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 3267 solicitudes de las cuales, el 45% ingreso como solicitudes
realizadas por los ciudadanos personalmente por medio de PQRSD verbales; el 23% en fisico en el area de recepcion

documental (Ventanilla); y el 16% a través del correo electrénico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga y
el médulo GSC respectivamente.

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA TOTAL
A tiempo 855
Respuesta Extemporanea 1239
Extemporanea sin

Respuesta 828
Sin Respuesta 345
TOTAL 3267
ESTADO DE RESPUESTA
o
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A TIEMPO RESPUESTA EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA
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En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 855 solicitudes fueron contestadas en los términos
establecidos por la Ley; 1239 solicitudes se les dio respuesta de forma extemporanea; 828 se encuentran en estado
extemporaneas sin respuesta. Para la fecha de corte del presente informe se reportan 345 solicitudes en estado por

vencer.

Solicitudes Extemporaneas sin Respuesta

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Informativa 13
Invitaciones 2
Memoriales
Peticion de Documentos 4
Peticion de Informaciéon 8
Peticién para elevar una
consulta 52
Peticion entre
Autoridades 18
Queja
Peticion General 703
Procesos Judiciales 7
Requerimientos entidades
de Control 12
Queja 2
Queja An6nima 7

TOTAL 828

Solicitudes vencidas vigencias anteriores

Para la fecha de corte del presente informe, se observa que la Secretaria de Desarrollo Social presenta las siguientes

solicitudes vencidas, correspondiente a vigencias anteriores:

SOLICITUDES
VENCIDAS TOTAL
Afo 2021 1
Afo 2022 2
Afno 2023 4
TOTAL 7
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SOLICITUDES VENCIDAS ANOS
ANTERIORES
<
ANO 2021 ANO 2022 ANO 2023
SECRETARIA DE EDUCACION
Medio de Ingreso
MEDIO DE INGRESO TOTAL

Correo Contactenos 486

Personalmente 8

Ventanilla 19

Web 135
TOTAL 648

H Correo Contactenos M Personalmente

MEDIO DE INGRESO

W Ventanilla Web
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Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 648 solicitudes de las cuales el 75% ingresaron a través del correo
electrénico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; el 21% por mddulo GSC; el 3% ingreso en fisico en el
area de recepcion documental (Ventanilla) y el 1% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos personal por medio
de PQRSD verbales.

Estado de Respuesta

ESTADO DE
RESPUESTA TOTAL
A tiempo 477
Respuesta
Extemporanea 104
Extemporanea sin
Respuesta 26
Sin Respuesta 41
TOTAL 648
ESTADO DE RESPUESTA
~
S
g
A TIEMPO RESPUESTA EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 477 fueron contestadas en los términos establecidos
por la Ley; 104 se les dio respuesta de forma extemporanea; 26 solicitudes se encuentran extemporaneas sin
respuesta. Para la fecha de corte del presente informe se reportan 41 solicitudes sin respuesta por vencer.

Solicitudes Extemporaneas sin Respuesta

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Invitaciones 4
Peticion de Informacion 2
Peticion General 17
Procesos Judiciales 2
Requerimientos
entidades de Control 1

TOTAL 26
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INVITACIONES PETICION DE PETICION PROCESOS REQUERIMIENTOS
INFORMACION GENERAL JUDICIALES ENTIDADES DE
CONTROL

SECRETARIA DE HACIENDA

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO | TOTAL
Correo Contactenos 13029
Personalmente 48
Ventanilla 2379
Telefébnicamente 4
Web 22920

TOTAL 38380

MEDIO DE INGRESO

W Correo Contactenos M Ventanilla ®WWeb

Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 38380 solicitudes de las cuales el 60% ingresaron a través del
maddulo GSC; el 34% ingreso por el correo electronico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga, el 6% se
recibid en fisico en el area de recepcion documental (Ventanilla).
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Estado de Respuesta
ESTADO DE
RESPUESTA TOTAL
A tiempo 32475
Respuesta
Extemporanea 1823
Extemporanea sin
Respuesta 2798
Sin Respuesta 1284
TOTAL 38380
0 ESTADO DE RESPUESTA
<t
>
o x <
§ ~ X
A TIEMPO RESPUESTA EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 33475 solicitudes fueron contestadas en los términos
establecidos en la Ley; 1823 solicitudes fueron tienen respuesta extemporanea; 2798 solicitudes se encuentran
extemporaneas sin respuesta. Para la fecha de corte del presente informe se reportan 1284 solicitudes por vencer.

Solicitudes Extemporaneas sin respuesta

TIPO DE SOLICITUD TOTAL

Acciones de Tutela 1
Admision 1
Informativa 176
Invitaciones 5
Memoriales 3

Otro agente de
autorretencion 1
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Peticion de Documentos

136

Peticion de Informacion

196

Peticion General

2070

Peticion para elevar una
consulta

14

Peticién entre
autoridades

38

Procesos Judiciales

29

Requerimientos
entidades de Control

29

Respuesta requerimiento
de la administracion
municipal

Solicitud devoluciéon de
saldos a favor

39

Sugerencias

Queja

58

TOTAL

2798

Solicitudes vencidas vigencias anteriores

Para la fecha de corte del presente informe, se observa que la Secretaria de Hacienda presenta las siguientes

solicitudes vencidas, correspondiente a vigencias anteriores:

SOLICITUDES
VENCIDAS TOTAL

Afo 2019 488

Afio 2020 148

Ao 2021 86

Afio 2022 272

Afio 2023 666
TOTAL 1660
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SOLICITUDES VENCIDAS
VIGENCIAS ANTERIORES .
8
o0
&
o
XN
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ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022 ANO 2023
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
Medio de Ingreso
MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 842
Personalmente 58
Ventanilla 382
Telefé6nicamente 1
Web 266
TOTAL 1549

H Correo Contactenos M Personalmente

MEDIO DE INGRESO

W Ventanilla mWeb
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Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 1549 solicitudes de las cuales el 54% ingreso por el correo
electrénico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; El 25% se recibi6 en fisico en el area de recepcion
documental (Ventanilla); El 17% ingreso a través del médulo 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 797
Respuesta
Extemporanea 309
Extemporanea sin
Respuesta 305
Sin Respuesta 138

TOTAL 1549

ESTADO DE RESPUESTA

797

309
305

138

A TIEMPO RESPUESTA EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA

En relacion al estado de las respuestas se puede observar que 797 solicitudes fueron contestadas segun los términos
establecidos en la Ley; 309 solicitudes se contestaron de forma extemporanea; 305 solicitudes se encuentran
extemporaneas sin respuesta. Para la fecha de corte del presente informe se reportan 138 solicitudes por vencer.
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Solicitudes Extemporaneas sin Respuesta

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Informativa 9
Invitaciones 2
Peticion de Documentos 1
Peticién de Informacion 9
Peticion General 235
Peticién entre
autoridades 26
Procesos Judiciales 1
Requerimientos
entidades de Control 4
Respuesta requerimiento
de la administracion
municipal 7
Sugerencias 1
Queja 10
TOTAL 305
TIPO DE SOLICITUD
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Solicitudes vencidas vigencias anteriores

Para la fecha de corte del presente informe, se observa que la Secretaria de Infraestructura presenta las siguientes

solicitudes vencidas, correspondiente a vigencias anteriores:

SOLICITUDES
VENCIDAS TOTAL
Afno 2022 1
Afio 2023 38
TOTAL 39

—

SOLICITUDES VENCIDAS
VIGENCIAS ANTERIORES

o

ANO 2022 ANO 2023
SECRETARIA DE PLANEACION
Medio de Ingreso
MEDIO DE INGRESO TOTAL

Correo Contactenos 575

Personalmente 126

Ventanilla 759

Web 697
TOTAL 2157
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MEDIO DE INGRESO

W Correo Contactenos M Personalmente M Ventanilla mWeb

Para el tercer trimestre del afilo 2024, se recibieron 2157, solicitudes de las cuales el 35% se recibio6 en fisico en el area
de recepcién documental (Ventanilla); el 32% ingresaron a través del médulo GSC; el 27% por el correo electrénico
oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga y el 6% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos personal
por medio de PQRSD verbales.

Estado de Respuesta

ESTADO DE

RESPUESTA TOTAL
A tiempo 693
Respuesta Extemporanea 754
Extemporanea sin
Respuesta 507
Sin Respuesta 203

TOTAL 2157
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ESTADO DE RESPUESTA
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A TIEMPO RESPUESTA EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA

En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 693 solicitudes fueron contestadas segun los términos
establecidos por la Ley; 754 solicitudes se respondieron extemporaneamente; 507 solicitudes se encuentran
extemporaneas sin respuesta. Para la fecha de corte del presente informe se reportan 203 solicitudes sin respuesta
por vencer.

Solicitudes Extemporaneas sin Respuesta

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Informativa 2
Invitaciones 4
Peticion de Documentos 7
Peticion de Informacién 8
Peticion General 152
Peticion para elevar una
consulta 1
Peticion entre autoridades 9
Solicitud devolucién saldos 1
Queja 6
Queja Anénima 13

TOTAL 203
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Solicitudes vencidas vigencias anteriores

Para la fecha de corte del presente informe, se observa que la Secretaria de Planeacion presenta las siguientes

solicitudes vencidas, correspondiente a vigencias anteriores:

SOLICITUDES VENCIDAS | TOTAL
Ao 2019 2
Ao 2023 1
TOTAL 3

SOLICITUDES VENCIDAS
VIGENCIAS ANTERIORES

ANO 2019 ANO 2023
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SECRETARIA DE SALUD Y AMBIENTE

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO | TOTAL
Correo Contéctenos 1409
Personalmente 214
Telefénicamente 2
Ventanilla 549
Web 1308

TOTAL 3482

MEDIO DE INGRESO

M Correo Contactenos M Personalmente Ventanilla mWeb

Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 3482 solicitudes, de las cuales el 40% ingresaron por el correo
electrénico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; el 38% ingreso a través del médulo GSC; el 16% se
recibié en fisico en el area de recepcion documental (Ventanilla) y el 6% fueron solicitudes realizadas por los
ciudadanos personal por medio de PQRSD verbales

Estado de Respuesta

ESTADO DE

RESPUESTA TOTAL
A tiempo 2774
Respuesta
Extemporanea 459
Extemporanea sin
Respuesta 29
Sin Respuesta 220

TOTAL 3482
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2774

A TIEMPO

ESTADO DE RESPUESTA

459

(2]
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RESPUESTA EXTEMPORANEA
EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA

220

SIN RESPUESTA

En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 2774 solicitudes se contestaron segun los términos
establecidos por la Ley; 459 solicitudes se respondieron de forma extemporanea; 29 solicitudes se encuentran
extemporaneas sin respuesta. Para la fecha de corte del presente informe se reportan 220 solicitudes sin respuesta

por vencer.

Solicitudes Extemporaneas sin Respuestas

TIPO DE SOLICITUD | TOTAL

Denuncia

Anticorrupcion 1

Informativa 2

Invitaciones 5

Peticion de

Documentos 7

Peticion de

Informacion 3

Peticion General 147

Peticién para elevar

una consulta 4

Peticion entre

autoridades 5

Queja 28

Queja An6nima 18
TOTAL 220
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SECRETARIA DEL INTERIOR
Medio de Ingreso
MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 2094
Personalmente 224
Telefébnicamente 3
Ventanilla 739
Web 763
TOTAL 3823
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MEDIO DE INGRESO

H Correo Contactenos M Personalmente Ventanilla ®Web

Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 3823 solicitudes, de las cuales el 55% ingresaron por el correo
electrénico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; el 20% ingreso a través del médulo GSC; el 19% se
recibié en fisico en el area de recepcion documental (Ventanilla); el 6% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos
personal por medio de PQRSD verbales.

Estado de Respuesta

ESTADO DE
RESPUESTA TOTAL
A tiempo 2733
Respuesta
Extemporanea 723
Extemporanea sin
Respuesta 191
Sin Respuesta 176
TOTAL 3823
~ ESTADO DE RESPUESTA
S
(a2}
N . ©
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A TIEMPO RESPUESTA EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA




Codigo: F-GSC-8200-238,37-019
INFORME DEL COMPORTAMIENTO DE |v/ersion: 0.0

LAS COMUNICACIONES EXTERNAS Y — :
PQRSD Fecha aprobacion: Septiembre-11-2019

Alcaldia de .
Bucaramanga Péagina 38 de 47

En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 2733 solicitudes se respondieron segun lo términos
establecidos por la Ley; 723 solicitudes se contestaron de forma extemporanea; 191 solicitudes se encuentran
Extemporaneas sin Respuesta. Para la fecha de corte del presente informe 176 solicitudes se encuentran sin respuesta
por vencer.

Solicitudes extemporaneas sin Respuesta

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Informativos 2
Peticion de Documentos 3
Peticion de Informacion 7
Peticion General 132
Requerimientos
entidades de control 26
Requerimientos de la
Administracién municipal 2
Peticion entre
autoridades 16
Queja 2
Queja Anbnima 1

TOTAL 191

SECRETARIA JURIDICA

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL

Correo Contactenos 257
Ventanilla 139
Web 17

TOTAL 413
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Alcaldia de
Bucaramanga

MEDIO DE INGRESO

W Correo Contactenos M Ventanilla mWeb

Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 413 solicitudes, de las cuales el 62% ingresaron por el correo
electrénico oficial de la alcaldia del municipio de Bucaramanga; el 34% se recibio en fisico en el area de recepciéon
documental (Ventanilla) y el 4% ingreso a través del médulo Web.

Estado de Respuesta

ESTADO DE

RESPUESTA TOTAL
A tiempo 285
Respuesta
Extemporanea 76
Extemporanea sin
Respuesta 10
Sin Respuesta 42

TOTAL 413
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En relacion al estado de las respuestas se puede observar, que 285 solicitudes se contestaron segun los términos
establecidos por la Ley; 76 solicitudes se respondieron de forma extemporanea; 10 solicitudes se encuentran
Extemporaneas sin Respuesta. Para la fecha de corte del presente informe se reportan 42 solicitudes sin respuesta
por vencer.

Solicitudes Extemporaneas sin Respuesta

TIPO DE SOLICITUD TOTAL
Informativos 1
Peticion General 7
Procesos Judiciales 2

TOTAL 10

Solicitudes vencidas vigencias anteriores

Para la fecha de corte del presente informe, se observa que la Secretaria de Juridica presenta las siguientes solicitudes
vencidas, correspondiente a vigencias anteriores:

SOLICITUDES
VENCIDAS TOTAL
Afio 2019 230
Afio 2020 14
TOTAL 244




Alcaldia de
Bucaramanga

Codigo: F-GSC-8200-238,37-019

INFORME DEL COMPORTAMIENTO DE |v/ersién: 0.0

LAS COMUNICACIONES EXTERNAS Y — :
PQRSD Fecha aprobacion: Septiembre-11-2019

Pagina 41 de 47

SOLICITUDES VENCIDAS
VIOGENCIAS ANTERIORES

o
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ANO 2019 ANO 2020

OFICINA DEL SISBEN

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contactenos 91
Ventanilla 1
Personalmente 148
Web 20

TOTAL 260

MEDIO DE INGRESO

W Correo Contactenos M Personalmente Web
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Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 260 solicitudes de las cuales el 57% fueron solicitudes realizadas
por los ciudadanos personal por medio de PQRSD verbales; el 35% ingresaron por el correo electronico oficial de la
alcaldia del municipio de Bucaramanga y el 8% ingresaron a través del médulo Web.

Estado de Respuesta

ESTADO DE
RESPUESTA TOTAL
A tiempo 251
Respuesta Extemporanea 5
Extemporanea sin
Respuesta 4
TOTAL 260
ESTADO DE RESPUESTA
n <
A TIEMPO RESPUESTA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA

En relacién al estado de las respuestas se puede observar, que 251 solicitudes se respondieron segun los términos
establecidos por la Ley; 5 se contestaron de forma extemporanea. Para la fecha de corte del presente informe se
reportan 4 solicitudes sin respuesta por vencer.
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UNIDAD TECNICA DE SERVICIOS PUBLICOS

Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO TOTAL
Correo Contéctenos 17
Ventanilla 25
Personalmente 2
Web 3

TOTAL 47

MEDIO DE INGRESO

MW Correo Contactenos M Ventanilla  m Personalmente Web

Para el tercer trimestre del afio 2024, se recibieron 47 solicitudes de las cuales el 53% se recibieron en fisico en el
area de recepcion documental (Ventanilla); el 36% ingresé por el correo electrénico oficial de la alcaldia del municipio
de Bucaramanga; el 7% ingresaron a través del médulo Web y el 4% fueron solicitudes realizadas por los ciudadanos
a través de PQRSD verbales.

Estado de Respuesta

ESTADO DE
RESPUESTA TOTAL
A tiempo 44
Respuesta Extemporanea 2
Sin Respuesta 1
TOTAL 47
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ESTADO DE RESPUESTA
A TIEMPO RESPUESTA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA

En relacién al estado de las respuestas se puede observar que 44 solicitudes se contestaron en los términos
establecidos por la Ley y 2 solicitudes se respondieron de forma extemporanea. Para la fecha de corte del presente
informe se reporta 1 solicitude sin respuesta por vencer.

6. Revisién de los estados de respuesta requerimientos de los Entes de Control y Vigilancia

COMPARATIVO CANTIDAD DE
REQUERIMIENTOS
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

Durante el periodo comprendido entre el 01 de julio hasta el 30 de septiembre del 2024, ingresaron novecientos noventa
y ocho (998), requerimientos presentados por los Entes de Control y Vigilancia, distribuidos asi: en el mes de julio 329,
agosto 286 y septiembre 383.
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Medio de Ingreso

MEDIO DE INGRESO

H Correo Contactenos M Ventanilla

Se determina que el 99% de los requerimientos de entes de control ingresaron a través del correo institucional de la
entidad y el 1% restante se recibieron en fisico en el area de recepciéon documental (Ventanilla).

Estado de Respuesta

ESTADO DE RESPUESTA
™
)
<t
(o]
o0
o™
<
(@]
—
o
A TIEMPO RESPUESTA EXTEMPORAANEA SIN RESPUESTA
EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA
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En el andlisis se evidenciaron que se dio respuesta a tiempo a 483 solicitudes, a 388 se envio respuesta extemporanea
y 124 requerimientos de los Entes de Control y Vigilancia, se encuentran extemporaneos sin respuesta. Para la fecha
de corte del presente informe se reportan 3 solicitudes sin respuesta por vencer.

Solicitudes Extemporaneas sin Respuesta

DEPENDENCIA TOTAL
DADEP 19
Secretaria Administrativa 1
Secretaria de Desarrollo Social 12
Secretaria de Educacion 1
Secretaria de Hacienda 30
Secretaria de Infraestructura 4
Secretaria de Planeacion 29
Secretaria de Salud y
Ambiente 3
Secretaria del Interior 26

TOTAL 125

7. SOLICITUDES ENVIADAS POR COMPETENCIA

Durante el periodo comprendido entre el 01 de julio hasta el 30 de septiembre de 2024, se enviaron por competencia
hacia otras entidades y entes descentralizados 639 solicitudes distribuidas de la siguiente manera: julio 153; agosto
243 y septiembre 243.

SOLICITUDES ENVIADAS POR
COMPETENCIA

243
243

153

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
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8. 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.

e Del total de las solicitudes radicadas en los diferentes canales (atencién al ciudadano, ventanilla y otros) por
los ciudadanos, el 77% fueron respondidas dentro del término de Ley.

e Se recomienda que cada dependencia de la administracion municipal realice seguimiento y control a cada una
de las solicitudes de su competencia, con el fin de dar cumplimiento a los términos establecidos en la Ley 1755
del 2015.

e Serecomienda reiterar mediante comunicacién a las dependencias que presentan requerimientos de los Entes

de Control y Vigilancia, vencidos sin respuesta, para que realicen todas las actuaciones correspondientes para
el cierre de las mismas

e Se recomienda a las Secretarias que reportan solicitudes vencidas para las vigencias 2019, 2020, 2021, 2022
y 2023 realizar revision, seguimiento y cierre de las mismas.

Fecha Elaboracion: Bucaramanga, Octubre 30 de 2024




