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Bucaramanga, septiembre 23 de 2021

Ingeniero

JUAN CARLOS CARDENAS
Alcalde de Bucaramanga
Ciudad

ASUNTO: REMISION INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS — PRIMER SEMESTRE 2021.

En cumplimiento de los roles de la Oficina de Control Intemo de Gestién, de manera
respetuosa me dirijo ante usted, con el objeto de remitir el informe de seguimiento a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, correspondiente al primer semestre de
la vigencia 2021.

Agradezco su atencidon en el asunto.

Atentamente,

sqﬁ”mlcm CARRID &‘i;\ h

Jefe Oficina de Control Interno de Gestidn
Alcaldia de Bucaramanga

Anexo: veintitrés {23) Folios Fisicos

Prayecté: Jorge Eduarde Sarmiento Mendoza CPS Oficina de Control Intemo de Gestion. '31[—,&"‘
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ALCALDIA DE BUCARAMANGA
OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
VIGENCIA 2021

FECHA ELABORACION: SEPTIEMBRE 15 DE 2021
]. Marco Normativo elaboracién del informe.

De conformidad al Articulo 2 de la Constitucion Politica, son fines del Estado servir a la
comunidad, promover la prosperidad general, asi como garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes de los Ciudadanos. De igual manera, el Articulo 209 de la
norma superior, preceptaa que la funcién administrativa, esta al servicio del interés general y
se debe desarrollar, bajo los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad; determinando que [a Administracion Publica en todos sus drdenes,
tendra un control interno, que se ejercera en los términos de ley.

De conformidad con el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, las Oficinas de Control Interno,
deberan rendir ante la Alta Direccion, un informe semestral de seguimiento, con respecto a (a
recepcion y tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias elevadas por
los Ciudadanos, la idoneidad de los canales dispuestos para su radicacién, el cumplimiento de
los terminos legales, asi como otros aspectos relevantes, en cuanto a la atencion y acceso de
10s usuarios, con respecto a los servicios ofrecidos por Ja Entidad.

ll. Fundamento Constitucional y Legal, para el tramite de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias por parte de la Entidad.

De conformidad al Articulo 23 de la Constitucion Politica, todas las personas, tienen derecho
a presentar peticiones respstuosas ante las Autoridades, sean por motivos de interés general
o particular y a recibir respuesta a sus requerimientos, dentro de los términos legales.

De igual manera, el articulo 74 de la Constitucion Politica, establece el derecho de las
personas, para acceder a documentos publicos, salvo que estos tengan reserva legal.

La Ley 1474 de 2011, por medio de la cual se dictan normas orientadas, a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del
control de la gestion, preceptia en su Articulo 76, que en toda Entidad Publica, debera existir
como minimo una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos presentados, estableciendo la necesidad para las Entidades, de contar
con link de facil acceso, para la radicacién de las inquietudes y requerimientos.

En el mismo sentido, el Decreto 019 de 2012, por medio del cual se dictan normas, para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios, existentes en la
Administracién Publica, preceptia en el Articulo 12, que los nifios, nifias y adolescentes,
podran presentar de manera directa, peticiones que se relacionen con su interés superior, su
bienestar personal y su proteccién.
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De igual manera, los Articulos 24, 25, 26 y 27 de la Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se
crea la Ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica nacional,
establece la prerrogativa de los Ciudadanos, para solicitar informacion de cualquier sujeto
obligado, los medios para requerirla, la garantia de recibir respuesta dentro de los términos
legales, asi como los recursos, frente a la negativa de la Entidad, de suministrar la informacion.

La Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién,
establece entre otros asuntos, que todas las personas, tienen derecho a presentar peticiones
respetuosas ante las Autoridades y a obtener respuesta oportuna, clara, precisa y de fondo,
estableciendo los términos de contestacién, esto es, derechos de peticidn de interés general
— 15 dias habiles, de informacién y de documentos — 10 dias habiles y de consulta -30 dias
siguientes.

De otra parte, el Decreto 1166 de 2016, regula lo atinente a la presentacion, tratamiento y
radicacion, de las peticiones presentadas de manera verbal, via telefénica o a través de medios
electronicos o tecnolégicos, estableciendo la importancia de que |la Entidad, centralice en una
Oficina, la recepciodn de las peticiones etevadas por los Ciudadanos.

A nivel territorial, el alcalde del Municipio de Bucaramanga, expidié el Decreto 0077 de junio 8
de 2017, por medio del cual reglamenta el ejercicio del derecho de peticion, ante la
Administracién Municipal, de igual manera el Decreto 0396 del 9 de noviembre de 2020 "por
medio del cual se reglamenta el procedimiento interno del derecho de peticion en la
administracion central del municipio de Bucaramanga.

Normatividad Periodo COVID -19

Mediante la Resolucién 385 de marzo 12 de 2020, expedida por el Ministerio de Salud y
Proteccion Social, se declaré la emergencia sanitaria en todo el territorio nacional, hasta el
dia 30 de mayo de 2020, con la indicaciéon que la misma podria finalizar antes de la fecha
sefialada o cuando desaparecieran las causas que le dieron origen, o que, si estas persistian
o se incrementaban, podria ser prorrogada.

De ofra parte, el Ministerio de Justicia vy del Derecho expidié el Decreto Legislativo 491 de
marzo 28 de 2020, que preceptia en su Articulo 5:

“Ampliacion de términos para atender las peticiones: Para las peticiones que se encuentren en curso o gue se
radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el Articulo 14 de
la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo normal especial toda peticidn debera resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i} Las peticiones de documentos y de informacién deberédn resolverse deniro de los veinte (20) dias siguientes
a su recepcion.
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(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su
cargo deberéan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion™

Paragrafo: la presente disposicion no aplica a las peticiones relativas a la efectividad de
otros derechos fundamentales,

A nivel de la Entidad, se expidio el Decreto Municipal 0115 de abril 3 de 2020 “Por medio del
cual se amplian términos para atender las peticiones en el Marco de la Situacién de
emergencia sanitaria decretada en el territorio Nacional, situacion epidemiolégica causada
por el Corona Virus (COVID -19)". '

Asi mismo, el Ministerio de Salud y Proteccion Social expidié la Resolucidn 844 de mayo 26
de 2020, por medio de la cual se prorrogd la emergencia sanitaria en todo el territorio nacionat
hasta el dia 31 de agosto de 2020, aclarando que la misma podria finalizar antes de la fecha
sefialada o cuando desaparecieran [as causas que le dieron origen, o que, si estas persistian
0 se incrementaban, podria ser prorrogada.

Cabe anotar, que el Ministeric de Salud y Proteccién Social expidié la Resolucién 222 de
febrero 25 de 2021 “por la cual se prorroga la emergencia sanitaria por el nuevo coronavirus
que causa la Covid-19, se modifican las Resoluciones 385, 844, 1462 y 2230 de 2020 y se
dictan otras disposiciones”, la cual resuelve en su Articulo primero “Prérroga de la
emergencia sanitaria: Prorrogar la emergencia sanitaria en todo el territorio nacional hasta
el 31 de mayo de 2021. Dicha prorroga podra finalizar antes de |la fecha aqui sefialada
cuando desaparezcan las causas que le dieron origen o, si estas persisten o se incrementan,
el término podra prorrogarse nuevamente”.

En congruencia con lo anterior y en vista de la situacion del pais, el Ministerio de Salud y
Proteccion Social emitis la resolucion 785 de 2021, la cual resuelve en su Articulo primero.
Prorrogar hasta el 31 de agosto de 2021 la emergencia sanitaria en todo el territorio nacional
declarada mediante la Resolucion 385 de 2020 y prorrogada a su vez por las Resoluciones
844, 1462 y 2230 de 2020 y 222 de 2021. Ahora bien las causas que dieron origen a la
emergencia sanitaria no han desaparecido, por tal razén se expidié la resolucién 1315 del
27 de agosto de 2021 en la cual se prorroga dicha emergencia en todo el territorio nacional,
hasta el 30 de noviembre de 2021.

lll. Objetivo del seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno de Gestion.

De conformidad a lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control
Interno de Gestion, procedi6 a revisar a través de diferentes variantes, el estado a nivel de
cumplimiento legal de los aspectos relacionados con la atencién de los Ciudadanos y el
tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias elevadas por los

mismos, durante el periodo comprendido entre el 01 de enero de 2021 y el 30 de junio de
2021. '
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Como insumo para la elaboracion del presente documento, se tendran en cuenta, los datos
contenidos en los informes comportamentales de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, publicados en la pagina web de la Entidad, link
hitps://www bucaramanga.gov.co/sin-categoria/informes-trimestrales-sobre-acceso-a-
informacion-quejas-y-reclamos/ correspondientes al primer y segundo trimestre de la vigencia
2021.

Cabe anotar que los informes comportamentales del primer y segundo trimestre de [a vigencia
2021, elaborados por el Proceso de Gestidn de Servicio a la Ciudadania — Secretaria
Administrativa, tienen fecha de corte marzo 31 de 2021 y junio 30 de 2021, respectivamente.

V. Actuaciones Oficina de Control Interno de Gestion.
1. Formato 22 - Contraloria Municipal de Bucaramanga

Teniendo en cuenta los roles de la Oficina de Control Interno de Gestion, se pudo evidenciar
que el formato 22 para la vigencia del primer semestre del 2021 fue reportado correctamente
a la contraloria municipal de Bucaramanga en la plataforma SIA Misional/Contraloria Municipal
de Bucaramanga “Relacién Peticiones Quejas y Reclamos” el 10 de febrero de 2021.

2. Funcion Preventiva - Tramite Oportuno Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias '

Teniendo en cuenta los roles de la Oficina de Control Interno de Gestion y los principios que
rigen la funcion administrativa, se emitio la Circular No. 14 del 10 de mayo de 2021, suscrita
por la Doctora Lia Patricia Carrillo Garcia, Jefe de la dependencia, dirigida a Despacho
Alcalde, asi como a Secretarios y Jefes de COficinas Asescoras, recordando la impertancia de
tramitar oportunamente las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias elevadas
por los Ciudadanos e indicando que las respuestas debian ser de fondo, claras, precisas,
congruentes y debidamente notificadas a los Peticionarios.

En tal sentido, este despacho a traves de la Circular citada, recomendo a los secretarios y
Jefes de Oficinas Asesoras, adelantar acciones en cada una de las dependencias, para la
atencién oportuna y de fondo con relacidn a las peticiones elevadas por los Ciudadanos,
evitando de esta forma el inicio de investigaciones disciplinarias por el incumplimiento de la
normatividad.

3. Ley 1474 de 2011, Articulo 76 - Informe de seguimiento Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias.

En cumplimiento de o establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de
Control Interno de Gestidn, mediante oficioc S-OCIDG 148 del 20 de abril de 2021, remitid
informe de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
correspondiente a la vigencia 2021,

El informe citado fue comunicado al sefior alcalde Juan Carlos Cardenas Rey, para la
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respectiva replica a los secretarios de despacho. La oficina de control interno oficio a cada
secretario de despacho y jefes de oficina y departamentos informe sobre el estado de las
PQRSD, que se encontraban sin respuesta a la fecha de cierre del informe a corte 31 de
diciembre de 2020.

4. Decreto 491 de 2020 —Atencidn a los Ciudadanos, ampliacién de términos
para el tramite de las PQRSD — Revision Procedimiento de Contingencia.

En el informe presentado por esta Oficina respecto del comportamiento de las PQRSD del
semestre anterior de la vigencia 2020, se indicd que con el objeto de clarificar si la Entidad
habia documentado dentro del Sistema Integrado de Gestién de la Calidad, un procedimiento
de contingencia para la atencién de los Ciudadanos y para la radicacién y tramite de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias dada la emergencia sanitaria COVID
19, la Oficina de Conirol Interno de Gestion mediante correo electrénico de Septiembre 23 de
2020, solicito al Proceso de Gestidn de Servicio a la Ciudadania esta informacion, recibiendo
respuesta el dia 24 de Septiembre de 2020, donde informan que no se documentd
procedimiento sobre el asunto.

Si bien es cierto que se creé el PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION EN
CONTINGENCIA DEL CAME Cédigo: P-GSC-8200-170-010 Version: 0.0 el 10 de noviembre
de 2020, que tiene como objeto: Garantizar la atencion en el Centro de Atencion Municipal
Especializado CAME a los ciudadanos y ciudadanas que soliciten de un tramite o servicio de
la Alcaldia de Bucaramanga. Se advierte que solo hasta el 24 de junio de 2021 se dio via
libre al PROCEDIMIENTO PARA SOLICITUD DE SERVICIO PRESENCIAL EN EL CAME
EN EMERGENCIA SANITARIA —COVID 19 Cdédigo: P-GSC-8200-170-012 Versidn: 0.0 El
cual tiene como objetivo establecer la metodologia para solicitar un servicio de la oferta
integrada en el Centro de Atencion Municipal Especializado CAME, en emergencia sanitaria
por Covid-19. Lo anterior teniendo en cuenta que a partir del 01 de julio de 2021 se comenzoé
a atender al publico sin cita previa, esto hace resaltar que ia creacién del procedimiento debid
realizarse con mayor anterioridad.

Con ocasidon de las encuestas de evaluacidon nivel servicio se realizan los informes
semestrales de analisis de satisfaccion del cliente, en el que se reportd que el indice global
de servicios fue de 59%, por lo tanto, al encontrarse por debajo del 75% requiere que el
Proceso de Gestién de Servicio a la Ciudadania genere una accién correctiva; lo cual se
confronta y se anota que a la fecha no se ha suscrito ninglin Plan de mejoramiento con la
Oficina de Control Interno de Gestién.

5. Presentacién de estadisticas ante el Honorable Concejo de
Bucaramanga, con respecto a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias elevadas por los Ciudadanos ante la
Administracién Municipal.

La Oficina de Control Interno de Gestion a fecha 01 de septiembre de 2021 procedié a
revisar el link de la pagina web https ///www.bucaramanda.gov.co/sin-categoriagfinformes-
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trimestrales-sobre-acceso-g-informacion-quejas-y-reciamos/ y se pudo evidenciar que ya
se habia publicado el segundo informe trimestral del 2021.

6. Seguimiento Informes trimestrales de comportamiento de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, publicados por la
Secretaria Administrativa/Proceso de Gestion de Servicio a la
Ciudadania.

En atencion a los roles propios de la oficina de control interno de gestion el dia 23 de agosto
de 2021 por parte de esta oficina se procedid a revisar el link
Hitps/Awww. bucaramanga.gov.cofsin-cateqoria/informes-trimestrales-sobre-acceso-a-
informacign-quejas-y-reclamos/. y se pudo observar que con ocasién de la nueva pagina web
del municipio de Bucaramanga, no se migré correctamente la informacién contenida en el
anterior portal web. Presentandose error en el registro de la informacion y que el informe del
segundo trimestre de 2021 nc apareciera publicado.
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7. Mesas de Trabajo Oficina de Control Interno de Gestién.

En virtud de dar continuidad al seguimiento de PQRSD se realiza mesa de trabajo el dia 8
de abril de 2021, con fin de dar claridad a las 27 recomendaciones dadas por la doctora
Arelis Ortiz Moreno en los seguimientos anteriores a los informes trimestrales de
comportamiento de PQRSD vigencias 2019 y 2020, la Oficina de Control Interno de Gestion
procedié a realizar mesas de trabajo con el Proceso de Gestién de Servicio a la Ciudadania.

V. Variantes del Seguimiento/ Verificacion Cumplimiento de la Normatividad.

De conformidad a los informes publicados en la pagina web de la Entidad, se encontré la
siguiente estadistica, correspondiente al primer semestre de la vigencia 2021.

1. Estadistica Modulo Web.

En este médulo, se encuentran registradas las PQRSD que ingresaron por la web, asi como
de manera personal, via telefonica y las trasladadas del correo institucional contactenos.

1.1. Vigencia
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Este reporte, corresponde al software del Sistema de Gestidén de Correspondencia, radicadas
por los médulos PQRDS, maédulo Ventanilla y médulo de Otros Canales, durante el primer

semestre de la vigencia 2021, asi:

Cantidad de solicitudes con radicado Unico:

Trimestre vigencia 2020 PQRSD radicadas
Primer Trimestre vigencia 61151
2021
Segundo Trimestre vigencia 45266
2021
Total 1068417
1.2 Asignacion por dependencias.
Secretaria u Oficina Asesora Cantidad

DADEP 505

Despacho del Alcalde 143

TIC 85

Oficina de Control Interno de Gestidon 80

Oficina de Control Interno Disciplinario 9

Prensa y Comunicaciones 52

Oficina de Valorizacion 1337

Secretaria Administrativa 2885

Secretaria de Desarrollo Social 2590

Secretaria de Educacion 1387

Secretaria de Hacienda 80130

Secretaria de Infraestructura 1547

Secretaria de Planeacion 4951

Secretaria de Salud y Ambiente 4068

Secretaria del Interior 5044

Secretaria Juridica 803

SISBEN 772

Unidad Técnica de Servicios Publicos 22

OFAI 2

Total 106417

De los informes publicados, se evidencia el siguiente acumuliado a corte 30 de junio
de 2021:
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La Oficina de Control Interno de Gestion, procedié a apuntalar en un mismo cuadro el
comportamiento las PQRSD del primer semestre de la vigencia 2021, teniendo para
esto como insumo los informes trimestrales publicados en el portal web de la entidad.

g2 | % |28[23| 5 |s8|Sg| F |s2| 23| % |54
No. | DEPENDENCIA Eé g i § §§ g z g §§ g = % §§ g z g Total

1 | DADEP % | 23 0 2 i o | 28 4 0 150 | 14 0 505
2 | Despacho def Alkcalde 101 |- 34 0 6 | o 0 2 0 o 5 1 0 143
3 | Oficina Asesora TIC 58 5 0 3 0 0 0 0 0 15 2 ] 85
s gtf;ii::::rliontrol Interno 7 3 o o 0 o 0 0 o s 0 o 30
< g:‘l;;ir:nde Cantrol Interno de s 0 0 a o 0 0 .0 a 0 0 0 N
& | Oficina de Prensa y Comunicaciones &2 0 o 0 0 o] 0 0 ] 0 0 0 52
7 | Oficina de valorizacién 146 | 6 0 o | o | o o | o 0 185 0 0 1337
8 | Secretaria Administrativa 1949 [“120 | a2 | 14 | 4 | s 7 3 3 | 278 | ss 1 2885
3 | Secretaria de Desarrallo Social 1055 [39 | o | 65 | i o | 188 | 72| o [ sse | 201 | o 259
10 | Secretaria de Educacién 814 18 0 st |0 | o 77 0 o | 31| s 0 1387
11 | Secretaria de Hacienda 72797 _'2_?2_:__ o 858 50 0 €05 4 1] 5423 122 0 80130
12 | Secretaria de Infraestructura 841 61 o | aa | @ | o 51 5 o | 434 37 0 1547
13 | secretaria de Planeacion 213 | 106" [ o | 71| a8 o | 55 30 o | 2370 | 168 | © 4951
14 | Secretaria de Salud y Ambiente 2635 | ‘o3 | o 62 |0 | o 1 164 g o | w81 | 10 0 4063
15 | Secretaria del Interior 3033 139 Q 323 15 | o 320 14 ] 1104 91 o 5044
16 | Secretaria Juridica 370 |96 = e 7 1 o | 11| 25 0 99 35 0 808
17 | siseen 71 lv 0 0 0 0 ] 2 0 0 39 0 0 772
18 g:mz; enica de Servilos 13 7 0 o [ o 1 0 0 0 0 2 0 22
19 | ora 1 o [ o] o 1 [ o] e 0 0 0 0 0 2

TOTAL 88087 | 1331 | 42a | 1582 | 125 s 1676 | 171 3 12115 | 893 | 14 106457

Si bien es cierto se consigna la informacién consolidada de dos trimestres que siendo
continuos en el tiempo, no reflejan entre trimestre y trimestre los datos concernientes
a las PQRSD recibidas en el primer trimestre, que no son contestadas en dicho
trimestre y que de las cuales su término para otorgar respuesta se cumple en vigencia
del segundo trimestre. Por esta razon se agrega el siguiente cuadro, el cual compila
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con mayor fidelidad, la conducta de las PQRSD que

trimestre en el cual se radican.

se les da cierre por fuera del

m n [1-3 )
2 = wE| Eo = w0l 2o = wihi2a = - B
No | oepenpENCIA 32 B £z 32| § [E2(3 g z £s ZE| % £E| Tom
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1 | bADEP 323 b3 2 1 0 49 0 89 8 0 505
2 | Despacho del Alcalde 101 34 0 o | 0. o 2 0 0 5 1 a 143
3 | Oflcina Asesora TIC 64 9 0 1 o 0 2 C 3] 7 Q 85
Oficina de Control Internc B
4| pisciplinario 76 3 0 0 0 0 (i 0 () 1 o4 e 80
g Ofta!n‘a de Control Interne de g 0 o 0 o 0 0 0 a 0 g
Gestidn
Oficina de Prensa y
6 Cormunicaciones 52 0 0 0 0 0 0 0 52
7 | Oficina de Valorizacidn 126% 6 4] 0 1} 0 6l 44 1337
£ | Secretaria Administrativa 207 | 120 | a4 | 14 5 3 130 8- | 14 2885
9 | Secretaria de Desarrollo Social | 1232 441 0 65 0 0 280 26. . 0 2590
10 | Secretaria de Educacidn 903 73| o 52 o 0 23 | o 0 1387
11 | Secretaria de Hacienda 75102 | 207 o (17| 13 | o | 1se1 14 0 |16 | 6| o 80130
12 | Secretaria de Infraestructura 967 84 Q 142 |- 8 1 0 100 g b] 231 0 1547
13 | Secretaria de Planeacion 3065 | a: 0 189 'i_,:'s'si 0 580 63 i} 775 0 4951
Secretaria de Salud v ’
14 | armbionte 3082 100 0 63 0 ) 334 10 () 463 0 4068
15 | Secretaria del lnterior 3238 | 160 | o | 409 | 200 o | ses | 33 0 | 569 0 5044
16 | Secretaria Juridica 397 103 0 21 1 o | 187 | a3 0 46 0 808
17 | 515BEN 757 0 0 0 (Y 2 ()} () 13 o 772
18 Un:nd_ad Técnica de Servicios 13 7 o 0 0 0 0 0 o 0 22
Fablices
19 | OFal 1 0 0 o | 1 0 O PR 0 0 o 0 2
TOTAL 92727 | 1585 | 424 | 2336 | 176 |5 3861 428 | 3 4524 | 333 14 106417

Con el animo de representar de forma mas clara la informacion de los cuadros

anteriores, se procede a graficarlo asi:

PQRDS CONTESTADAS DENTRO DEL TERMINO DE LEY
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En el informe del segundo semestre del afio 2020 se manifestd por parte del enlace de la
secretaria administrativa para el Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, que entre
las PQRSD registradas con radicado Unico y las PQRSD asignadas hay una diferencia de
2499 PQRSD, que corresponden a las que se asignaron de manera multiple dependiendo de
la competencia de 1a solicitud y tramite a realizar.

La situacion descrita anteriormente se continud presentando en los informes trimestrales
publicados en esta vigencia. En el punto 4.1.1 de los mencionados, se establece que para el
primer trimestre de 2021 se recibieron la cantidad de 44.798 radicados y para el segundo
trimestre la cantidad de 60.488 radicados (recibidas en los diferentes canales habilitados), lo
que termina sumando en el semestre la cantidad 105.286 radicados; posteriormente en el
informe se aclara que dichas cifras corresponden a la cantidad de solicitudes con radicado
unico, la cual difiere de la cantidad presentada en los graficos, pues esta se eleva hasta la cifra
de 106.417 solicitudes, observando una diferencia considerable de 1.131 peticiones.

Radicados | Asighaciones | Diferencia
105.286 106.417 1.131

Es aqui donde se advierte una contravencion por parte del Proceso de Gestion de Servicio a
la Ciudadania frente a lo ordenado en el articulo 16 del decreto 0396 del 2020, el cual reza lo
siguiente:

PARAGRAFO TERCERO. Cuando el funcionario o contratista del Area de Gestién de Servicio
a la Ciudadania evidencie que la respuesta a la peticion requiere informacion de una o varias
secretarias, oficings, o departamentos administrativos, se procederd a asignar la peficién a la
secretaria, oficina, o departamento administrativo de mayor incidencia en la respuesta. Si se
observa que las respuestas son equitativas entre varias dependencias, podrd asignarlo a
cualquiera de las mismas y enviard copia de la peticion a las oiras dependencias involucradas.
para darles a conocer que deberdn articular la respuesta con la dependencia responsable.

PARAGRAFO CUARTO. La asignacién y remision del trdmite por parte del Area de Gestion

de Servicio a la Ciudadania, s6lo se podrd realizar a UNA sola, dependencia, secretaria, oficina

o departamento administrativo, Lo anterior, con el objetivo que desde el Municipio de
. Bucaramanga se otorgue UNA SOLA RESPUESTA al peticionario.

Y en el articulo 17 en su paragrafo tercero que dice asi:

PARAGRAFO TERCERO: Si la Secretaria, Oficina, Departamento Administrativo o
dependencia responsable del tramite, evidencia que requiere insumos de otra para dar
respuesta, procederd a solicitar los mismos en un término de cuarenta y ocho (48) horus.
siempre y cuando no se exceda del término legal mdximo de respuesia, caso contrario, se
requeriran los Insumos de manera inmediata. Advirtiéndose que para esto, debe darse

Calle 35 N* 10 - 43 Centro Administrativo, Edificio Fase |
Carrera 11 N® 34 - 52, Edificio Fase Il

Conmutador; (57-7) 6337000 Fax 8521777

Pagina Web: www.bucaramanga.gov.co

Cadigo Postal: 680006

Bucaramanga, Departamento de Santander, Colombia



PROCESQ: CONTROL INTERNO DE GESTION No. Consecutivo

$-0dCid341-2021
ALCAL DA DE Subgroceso. AUDITORIAS INTERNAS, EVALUACION DEL RIESGO, FOMENTO SERIE/Subserie:INFORMES / @

; 4 CULTURA DEL AUTOCONTROL. ASESORIA ACOMPARAMIENTO ¥ Informes de Gestion v Resultados
BUCARAMANGA | SEGUIMIENTO ELABORACION Y RENDICION DE INFORMES Codigo SeriefSubseriiz (TRD)

Codigo Subproceso 1300 1300-145 / 1300-145,10

cumplimiento a lo establecido en el pardgrafo 4 del articulo 16 del presente Decreto, esio es,
que se consolidard una UNICA respuesta por peticion.

De la informacién proporcionada por el decreto podemos colegir que no se deberian realizar
distinciones como ‘“radicado unico” y “asignaciones” por parte del Proceso de Gestién de
Servicio a la Ciudadania; ya que lo ordenado en el mencionado decreto resulta bastante claro
al definir que cuando se presenten solicitudes en las cuales se solicite la intervencion para su
contestacion y cierre, de un numero plural de Secretarias, Oficinas o Departamentos se debe
realizar una singular asignacién, para gque exista un Unico responsable de solicitar insumos de
respuesta a los demas involucrados y elaborar una sola respuesta para el peticionario.

La practica incorrecta de lo preceptuado en el decreto 0396 de 2020, no solo afecta la
congruencia de los informes trimestrales del comportamiento de las PQRSD, ya que dichos
informes enteran a la ciudadania del actuar de la administracién municipal frente a los
requerimientos de los administrados; y en algunos casos particulares ha conllevado a que se
presenten contestaciones incompletas que no dan respuesta a la totalidad de lo solicitado por
parte de |la ciudadania.

VI. Compromisos

La Oficina de Control Interno de Gestién, dentro de la labor de seguimiento a la recepcion y
tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias elevadas por los
Ciudadanos, a la idoneidad de los canales dispuestos para su radicacion, a el cumplimiento
de los términos legales, asi como otros aspectos relevantes, en cuanto a la atencion y acceso
de los usuarios, con respecto a los servicios ofrecidos por la Entidad. Realizo el dia 14 de
septiembre de 2021 una reunién con los enlaces PQRSD con la finalidad de conocer los
avances de cara a los compromisos adquiridos. Uno de los compromisos mas importantes
recaia en la Secretaria de Hacienda, ya que la misma debia enviar a la Secretaria
Administrativa un informe de la normatividad respecto de los términos especiales de
contestacion de las peticiones con térmings de contestacién excepcionales, lo anterior con la
finalidad de que se concierte con ta Oficina Asesora TIC la implementacion de la herramienta
tecnologica que permita aplicar y asignar los controles de vencimiento idéneos para esta clase
de peticiones. Se debia cumplir con esta actividad en el mes de junio de 2021 y la misma se
realizé el 09 de julio de 2021, por lo cual no se evidencian avances.

Respecto de los demas participantes de la mesa de trabajo, las actividades comprometidas a
realizar consistian en capacitaciones y acciones tendientes a continuar con el control y revision
de las PQRSD, para que las mismas sean resueltas oportunamente. En una revision realizada
por la Oficina de Control Interno de Gestidn se pudo constatar que en algunas Secretarias
persisten PQRSD radicadas en la vigencia 2020 y aun no se les ha dado contestacién {caso
consultado 202011320807) o se le da cierre a la PQRSD y no se carga en el modulo la
respuesta otorgada (caso consultado 20214422987). Si subsisten PQRSD radicadas en la
vigencia anterior y PQRSD cerradas pero sin el cargue de los documentos se infiere entonces
que los controles propuestos (envio de alertas por correo electronico y capacitaciones) no
estan siendo efectivos y eficaces para dar solucién a este asunto.
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Por uitimo, se les insistié a los participantes de la reunidn, continuar realizando las actividades
necesarias para ponerse al dia con las PQRSD vencidas.

Vil. Recomendaciones

La Oficina de Control Interno de Gestion, en cumplimiento de sus roles, se permite
presentar las siguientes recomendaciones ante la Alta Direccidn, con el objeto de que se
adopten las medidas pertinentes para la prestacion de un adecuado y eficiente Servicio a
los Ciudadanos:

1. Se insta al Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania para que de ahora en adelante
realice las asignaciones conforme a lo establecido en el decreto 0396 de 2020.

2. Crear un plan de contingencia liderado por la Secretaria Administrativa que involucre a las
Secretarias, Oficinas y/o Departamentos que a [a fecha presenten PQRSD radicadas en
la vigencia 2020 sin cerrar o cerradas sin la respuesta cargada en el sistema. De la mano
de dicho plan se recomienda la asignaciéon de funciones a un servidor publico de la
Secretaria de Hacienda que se encargue de filtrar las PQRSD con término de respuesta
comuiin de las PQRSD con término de respuesta especial. Lo anterior con la finalidad de
que a 29 de octubre de 2021 como plazo maximo, no continien PQRSD de la vigencia
2020 sin respuesta.

3. Se apremia a la Oficina Asesora TIC, a la Secretaria Administrativa/Proceso de Gestidn
de Servicio a la Ciudadania y a la Secretaria de Hacienda para que adelanten las acciones
correspondientes para la implementacion de la herramienta tecnoldgica en el médulo de
recepcién de PQRSD que permita asignar términos de contestacion especiales para las
PQRSD que asi lo requieran (como es el caso de las allegadas a la Secretaria de
Hacienda)

4. Actualizar inmediatamente Ja linea de contacto telefénico que se visualiza en la pagina
web de la Entidad, conforme a los lineamientos de las resoluciones 5826 de 2019 y 5967
de 2020,

3. Proponer unas formas mas efectivas para realizar el seguimiento y control a la
contestacién de las PQRSD (en virtud de que se ha demostrado que las alertas al correo
electronico no constituyen un procedimiento eficaz para que tramiten las PQRSD dentro
de los términos establecidos).

6. Contestar a plenitud las comunicaciones de correspondencia interna que a la fecha no '
presentan respuesta.

7. Revision de la caracterizacion de los Ciudadanos, de conformidad a las Politicas del

Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG y del Plan de Desarrollo Municipal 2020-

2023.
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Teniendo en cuenta la implementacién del Modelo integrado de planeacién y Gestién MIPG,
la Entidad debe continuar con la realizacion de acciones incluyentes y ajustes razonables,
para la prestacion de un servicio con enfoque diferencial.

8. Induccién y re induccion a los Servidores Publicos de fa Entidad, con respecto al sistema
de gestion de solicitudes del ciudadano y los médulos que componen el mismo.

9. Es importante que las Secretarias y Oficinas Asesoras, carguen en el software los
consecutivos generados a través del Sistema Gestion de Solicitudes del Ciudadano, sean
internos o externos, en aras de que el mismo esté actualizado.

De igual manera es preciso que se realicen actividades de autocontrol y seguimiento en
cada una de las dependencias, para verificar que las respuestas cargadas en el Sistema
corresponden a fas PQRSD respecto de las cuales se generd el oficio de contestacion y
que los documentos tengan la firma det Servidor Publico que emite la misma.

10. La Secretaria Administrativa debe adelantar acciones de mejora, con ¢l objeto de que
los Servidores Publicos que realizan las asignaciones a través del Sistema Gestion de
Solicitudes del Ciudadano, cuenten con la debida capacitacién, conocimiento y competencia
sobre el tema.

11,  Radicacion en el médulo web de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, enviadas por los Ciudadanos a los correos institucionales de los secretarios y
subsecretarios de despacho, asi como de los jefes de las Oficinas Asesoras, en aras de
tener la trazabilidad correspondiente y centralizar en una sola oficina la recepcion.

Es preciso que el Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, adelante actividades de
autocontrol y verificacion, con respecto al orden de ingreso de las PQRSD y documentos a
través del correo electronico contactenos@bucaramanga.gov.co y su radicacion en el
Sistema.

12. La Secretaria Administrativa/Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, debe
adelantar una revision con cada dependencia, con relacidn a los items de frecuencia de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, que actualmente se encuentran
establecidos en el Sistema Gestion de Solicitudes del Ciudadano.

Es importante el trabajo conjunto entre el Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania
y TIC, a fin de que las bases de datos generadas a través del Sistema Gestién de
Solicitudes del Ciudadano, constituyan un insumo preciso para el analisis y elaboraciéon de
los informes comportamentales por parte de Secretaria Administrativa.

13.Los Secretarios (a) de despacho y Jefes de Oficinas Asesoras, como responsables de
los procesos, deben adelantar las acciones comrespondientes, con el objeto de que se dé
respuesta oportuna, de fondo, congruente, clara y precisa, a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias asignadas y que las mismas sean debidamente
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notificadas a los Ciudadanos, de conformidad al medio de contestacién seleccionado, a
fin de evitar el inicio de procesos disciplinarios por incumplimiento de la normatividad,
teniendo en cuenta lo dispuesto en el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano de
la Entidad - vigencia 2021.

De igual manera, las dependencias deben adoptar medidas de seguimiento con respecto
al funcionamiento del Sistema Gestion de Solicitudes del Ciudadano, para que, de
evidenciar falencias en el mismo, procedan a informar de manera inmediata a Secretaria
Administrativa y TIC.

14. Esindispensable que las dependencias antes relacionadas fortalezcan los mecanismos
de control adoptados para dar cumplimiento a los términos legales de atencién
establecidos. Asi mismo, se debe realizar seguimiento al estado de PQRSD y proceder a
corregir las desviaciones en forma oportuna como identificar claramente con oportunidad
las peticiones préximas a vencer y dar celeridad a su atencion.

Desarrollar de manera inmediata las acciones para identificar las causas y adelantar el
respectivo plan de mejora de modo tal que se garantice el cumplimiento de los términos
para dar respuestas a las peticiones. Es necesario llevar un estricto control de las fechas
y terminos establecidos de cada una de las tipologias de peticiones, a fin de asegurar la
no extemporaneidad en respuesta a requerimientos efectuados, garantizando la
oportunidad que se le debe dar al peticionario.

Como se materializé el riesgo identificado dentro del Proceso de Gestion de Servicio a la
Ciudadania- "PQRSD con respuestas extemporaneas a la ciudadania enfes externos
gubernamentales y no gubernamentales” dar el respectivo tratamiento de conformidad a
la politica de administracion del riesgo de la Alcaldia de Bucaramanga. Es necesario
replantear la valoracion de probabilidad e impacto establecidos y generar controles que
permitan fa no materializacién del riesgo.

15. Es la Secretaria Administrativa, la dependencia competente para la generacion de las
estadisticas oficiales con respecto al comportamiento de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, de conformidad al analisis de los datos generados
por el Sistema Gestién de Solicitudes del Ciudadano, por fo cual cualquier informe a
socializar en los Consejos de Gobierno debe ser generado por esa dependencia, con el
objeto de que no existan multiplicidad de cifras y de reportes.

16. La Secretaria Administrativa/Calidad, debe adelantar el seguimiento correspondiente,
para verificar el cumplimiento de las actividades establecidas en la Acciéon Correctiva
N.01 del 06 de septiembre de 2019 (Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania), la
cual fue trasladada a la Accion Correctiva 01 de 2020, con el objeto de determinar si los
hechos que dieron origen a la misma, ya se encuentran superados.

17. La Secretaria Administrativa/Proceso de Gestidén de Servicio a la Ciudadania, debe
proceder a documentar las acciones correctivas solicitadas por la Oficina de Control
Interno de Gestién durante la vigencia 2020 y cargarlas en la nube de la Entidad,

realizando el seguimiento respectivo a las actividades que se plasmen en las mismas.
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18. La Secretaria Administrativa/Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, debe
proponer acciones que permitan la clasificacion adecuada de las novedades ingresadas
por los Ciudadanos a través de los diferentes canales, con el objeto de que la estadistica
gue se reporte en los informes trimestrales de comportamiento de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, sea precisa en la tipologia.

19. Es imporiante que la Secretaria Administrativa/Proceso de Gestién de Servicio a la
Ciudadania, documente el procedimiento de tratamiento, presentacion y recepcién de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de manera verbal y a través del
canal telefonico, de conformidad a lo establecido en el Decreto 1166 de 2016 y que
realice un autocontrol con respecto al cumplimiento de la norma.

20. Revisar el tramite de recepcidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, que actualmente se esta adelantando por la Secretaria de Educacion via web,
de conformidad a la Circular N.051 de Marzo 16 de 2020, suscrita por la Doctora Ana
Leonor Rueda Vivas, titular de la dependencia citada, con el objeto de que se analice la
forma de llevar la trazabilidad con respecto a las PQRSD que se reciben por el SAC 2.0,
y no perder el control de la informacion a través del Sistema Gestion de Solicitudes del
Ciudadano.

En el mismo sentido, se debe revisar la recepcién de peticiones que se realiza a través
del link de la Oficina de Alumbrado Publico de la Secretaria de Infraestructura, teniendo
en cuenta que todo se debe centralizar desde el Sistema Gestion de Solicitudes del
Ciudadano, y asi tener mayor control de la informacién a través de este sistema.

Por lo anterior, se recomienda a la Secretaria Administrativa-Proceso de Gestidén de
Servicio a la Ciudadania, para que realice conjuntamente con TIC y las areas
involucradas (Secretaria de Educacion, Alumbrado Publico y el Sistema de PQRSD
central} las acciones pertinentes que conlleven a la integracion de estos sistemas o
médulos y se garantice el ingreso, trazabilidad, respuesta oportuna, reporte de datos o
estadisticas para informes y controles eficientes y efectivos en el manejo de las PQRSD
mediante un solo sistema o canal virtual.

21. Es preciso que la Secretaria Administrativa/Proceso de Gestidén de Servicio a la
Ciudadania, defina dentro de! Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad, el
procedimiento para la recepcién de los documentos dirigidos por los Ciudadanos 2 ia
Oficina de Control interno Disciplinario. En tal sentido, se recomienda coordinar reunion
entre las dos dependencias, con el objeto de que revisen el tema y documenten el
procedimiento.

22. La Secretaria Administrativa/Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, debe
revisar la congruencia del reporte plasmado en el Formato 22 “Relacién Peticiones

Quejas y Reclamos’, cargado en la Plataforma SIA Misional/Contraloria Municipal de
Calle 35 N* 10 — 43 Centro Administrativo, Edificia Fase |
Carrera 11 N® 34 — 52, Edificio Fase Il
Conmutador; (57-7) 6337000 Fax 6521777
Pagina Web: www bucaramanga.gov.co
) Cédigo Postal: 580006
Bucaramanga, Departamento de Santander, Colombia



PROCESO: CONTROL INTERNG DE GESTION No. Consecutivo
S-0dCid341-2022

Subproceso AUDITORIAS INTERNAS, EVALUACION DEL RIESGO, FOMENTO SERIE/Subserie: INFORMES f @@

i hLCIADE | CULTURA DEL AUTOCONTROL, ASESORIA ACOMPARAMIENTO ¥ Informes de Gestién y Resultados
v oA SEGUIMIENTO. ELABORAGION Y RENDICIGN DE INFORMES o ; :
g amansh Cédigo SeriefSubsene (TRD)

Codigo Subproceso: 1300

1300-145 / 1300-145,10

Bucaramanga”, con relacién a las PQRSD que efectivamente ingresaron a la Entidad
durante la vigencia 2021.

Es importante que se revise el contenido integro de este informe, con el objeto de que se
adopten las acciones correspondientes para el adecuado funcionamiento del Sistema
Gestion de Solicitudes del Ciudadano, adelantando las medidas preventivas que eviten la
materializacion del riesgo en las dependencias, o en su defecto, las acciones correctivas
para subsanar las falencias que se presenten, teniendo en cuenta que es responsabilidad
de todos los Servidores Publicos de la Entidad, tramitar oportunamente las peticiones
asignadas en ejercicio de sus funciones o en cumplimiento de las actividades
contractuales.

Atehﬁﬂ\e, \
B\\a \R& O N

LIA PATRICIA CARRILLO GARCIA
Jefe Oficina de Control Interno de Gestién
Alcaldia de Bucaramanga

Elabord: Jorge Eduardo Sarmiento Mendoza - CPS. . :I o q¢ Golua ’Jo ga vmierto Mﬁmloza

Nota: El insumo para la elaboracion del presente informe se encuentra ubicada en el inventario documental Serie:
1300-11 ACOCMPANAMIENTO, ASESORIA Y SEGUIMIENTO, Tema: Seguimiento at Informe comportamental
PQRDS del primer semestre de la vigencia 2021, del archivo de gestion de la OCIDG
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