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Bucaramanga, Febrero 28 de 2020

Ingeniero

JUAN CARLOS CARDENAS REY
Alcalde de Bucaramanga

Ciudad

Asunto: Remisién Informe de seguimiento peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias ~ vigencia 2019.

£n cumplimiento a los roles de la Oficina de Control Interno de Gestion y a lo estabiecido en
el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, 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 a la vigencia 2019.

Agradezco su atencidn en el asunto.

Atenfamente,

\X\ w(& “A \rcm

LIA PATRICIA CARRILL
Jefe Oficina de Contral Inierno de Gestidon

Anexo: Diez {10) Folios Fisicos

x

Proyectd: Arelis Ortiz Mareno — Profesional Universitario { e }- Oficina de Control Interno de Gestiérbdl\ -
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ALCALDIA DE BUCARAMANGA
OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
VIGENCIA 2019

FECHA ELABORACION: FEBRERO 28 DE 2020

I. Marco Normativo elaboracion del informe.

De conformidad al Articulo 2 de la Constitucién 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, preceptua que la funcién administrativa, esta al servicio del interés general y
se debe desarroliar, bajo los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad; determinando que la Administracién Publica en todos sus ordenes,
tendra un control interno, que se ejercera en los términos de ley.

De conformidad con el Articuto 76 de la Ley 1474 de 2011, las Oficinas de Control Intemo,
deberan rendir ante la Alta Direccién, un informe semestral de seguimiento, con respecto a la
recepcion y tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, elevadas
por los Ciudadanos, la idoneidad de los canales dispuestos para su radicacion, el cumplimiento
de los términos legales, asi como otros aspectos relevantes, en cuanto a la atencién y acceso
de los usuarios, con referencia a los servicios ofrecidos por la Entidad.

Il. 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 respetuosas ante las Autoridades, sean por motivos de interés general
¢ 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 sancidn de actos de corrupcién y la efectividad del
control de la gestién, preceptlia en su Articulo 76, que en toda Entidad Publica, debera existir
como minimo una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las guejas,
sugerencias y reclamos presentados, estableciendo ia necesidad para las Entidades, de contar
con un link de facil acceso, para la radicacion de las inquietudes y requerimientos.
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En el mismo sentido, e Decreto 019 de 2012, por medio del cual se dictan normas, para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios, existentes en la
Administracién Puablica, preceptla en el Articulo 12, que los nifios, nifias y adoiescentes,
podran presentar de manera directa, peticiones que se relacionen con su interés superior, suU
bienestar personal y su proteccion.

De igual manera, los Articulos 24, 25, 26y 27 de la Ley 1712 de 2014, por medio de la clial se
crea la Ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica nacional,
establece ia 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 ia informacion.

La Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion,
establece entre otros asuntos, que todas Ias personas, tienen derecho a presentar peticiones
respetuosas ante ias Autoridades y a obtener respuesta oportuna, clara, precisa y de fondo,
estableciendo los términos de contestacion, esto es, derechos de peticion de interés general
_ 15 dias habiles, de informacion 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 presentacién, tratamiento y
radicacion, de las peticiones presentadas de manera verbal, via telefénica o a través de medios
electronicos o tecnoldgicos, estableciendo la importancia de que la Entidad, centralice en una
Oficina, la recepcion de las peticiones elevadas por los Ciudadanos.

A nivel territorial, se encuentra e! Decreto 0077 de Junio 8 de 2017, por medio del cual se
reglamenta el ejercicio de! derecho de peticion, ante la Administracion Municipal.

I1l. Objetivo del seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno de Gestién.

Para el presente informe, la Oficina de Controt Interno de Gestion, reviso atraves de diferentes
variantes, el estado a nivel de cumplimiento legal, de los aspectos relacionados con la atencion
de los Ciudadanos y el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
elevadas por los mismaos, durante el periodo comprendido entre el 1 de Enero de 2019 y el 31
de Diciembre de 2019.

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 Ia pagina web de la Entidad, fink
httpszfiwww_bucaramanqa.qov.coiel-atrilimecanismo-presen‘tanczueias—pqrsd/,
correspondientes al primero, segundo, tercero y cuarto trimestre de la vigencia 2019.

Cabe anotar que los informes comportamentales del primero, segundo, tercero y cuarto
trimestre de ia vigencia 2019, elaborados por el Proceso de Gestion de Servicio a la
Ciudadania — Secretaria Administrativa, tienen fecha de corte Abril 25 de 2019, Julio 27 de
2019, Noviembre 11 de 2019 y 31 de Enero de 2020 respectivamente.
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V. Actuaciones Oficina de Control Interno de Gestion.

En cumplimiento de sus roles, la Oficina de Control Interno de Gestién, durante la vigencia
2019, realiz6 ias siguientes actuaciones:

a) El dia 3 de Marzo de 2019, se radico en el despacho del Sefior Alcalde, mediante oficio
consecutive CIG 118 de Febrero 28 de 2019, el informe de seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, correspondiente a la vigencia 2018.

b) Mediante circular N.11 de Marzo 7 de 2019, suscrita por la Doctora Lia Patricia Carrillo
Garceia, Jefe Oficina de Controf Interno de Gestion, dirigida a los Secretarios de Despacho y
Jefes de Oficinas Asesoras, se les recordé laimportancia de dar respugesta oportuna, de fondo,
congruente, clara y precisa, a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
radicadas por los Ciudadanos, a través de los diferentes canales.

c) El dia 2 de Abril de 2019, una Profesional de la Oficina de Control Interno de Gestion,
adelanté visita de seguimiento al Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, para verificar
lo atinente a la radicacién y tramite durante el primer trimestre de la vigencia 2019, de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, radicadas a través de los diferentes
canales. En la misma, se evidenciaron diferencias con respecto a los datos generados por el
sisterna de correspondencia, con relacion af reporte de TIC. En tal sentido, este despacho
recomendd a la Dra. Tatiana Rodriguez Urbina, efectuar reunion con TIC, para verificar el
tema, a fin de que se adoptaran las medidas correspondientes, para que las estadisticas fueran
congruentes.

De otra parte, en la visita realizada, se evidencié que la Secretaria Administrativa/Proceso de
Gestion de Servicio a la Ciudadania, adelantaba seguimiento sobre el tramite de las PQRSD
radicadas en el médulo web, enviando comunicaciones a los Jefes de despacho, donde se
relacionaban las peticiones, quejas, reciamos, sugerencias y denuncias, asignadas por el
mismao y que se encontraban proximas a vencer o con estado vencidas.

d) Teniendo en cuenta la socializacién de los resultados del FURAG, la cual se habia llevado
a cabo el dia 27 de Mayo de 2019, la Oficina de Control interno de Gestién, mediante oficio S-
OCIDG 0359 de Mayo 29 de 2019, solicitd al Doctor Jorge Enrique Rueda Forero, Secretario
Administrativo, asf como a la Doctora Jazmin Rodriguez Céspedes / Oficina de Prensa vy
Comunicaciones y al Ingeniero Sergio Oswaido Cajias Lizcano, Asesor TIC, informacion con
respecto a tas actividades que la Alcaldia de Bucaramanga, habia desarrollado durante lo
corrido de la vigencia 2019, para la atencion con enfoque diferencial de los Ciudadanos, en
cuanto a acciones incluyentes y ajustes razonabies.

Los Servidores Publicos citadoes, dieron respuesta al requerimiento enviado por la Oficina de
Control Interno de Gestion, informando las actuaciones realizadas por cada uno de sus
despachos.
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No obstante las respuestas dadas, la Doctora Lia Patricia Carrillo Garcia, Jefe Oficina de
Control Internc de Gestion, mediante oficio S-OCIDG 0403 de Junio 25 de 219, le manifesto
al Doctor Jorge Enrigue Rueda Forero, Secretario Administrativo de la época, la importancia
de que ei informe diagnostico y el plan de accion, con relacién a las condicicnes de
accesibilidad, se aplicara a nivel general, incluyendo cada una de las dependencias dz 1a
Administracion, tantc las internas, como las que prestan sus servicios fuera de las
instalaciones principales y no solo con respecto al Centro de Atencion Municipal Especializado.

De igual manera, mediante oficio S-OCIDG 0404 de Junio 25 de 2019, dirigido al Ingeniero
Sergio Oswaldo Cajias Lizcano, Asesor TIC de la época, se le recordé la importancia de gue
la Entidad, continuara trabajando en la realizacion de acciongs incluyenies y ajustes
razonables, para prestar un servicio con enfoque diferencial, a los Ciudadanos que realizéiran
tramites ante la Alcaldia. En este sentido, se recomendo el trabajo mancomunado con el
Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, para identificar de manera clara y precisa,

las necesidades de los diferentes grupos pobiacionales.

e) El dia 31 de Mayo de 2019, se efectlio visita al Proceso de Gestién de Servicio a la
Ciudadania, en la cual se realizo seguimiento al contenido del acta de Abril 2 de 2019. De igual
manera, se reviso en la misma, el reporte generado por el modulo web, evidenciandose
falencias, con respecto a éste.

En la visita, se informo por parte de la Doctora Tatiana Rodrigusz Urbina, Contratista del
Proceso, las actuaciones realizadas, para atender las recomendaciones contenidas en el
informe de seguimiento de PQRSD vigencia 2018, presentado por la Oficina de Control Interno
de Gestion, ante el Ingeniero Rodolfo Herndndez Suarez, para la época Alcalde de
Bucaramanga.

f) Producto de la visita antes referida, la Oficina de Contral Interno de Gestion, oficio a las
Secretarias de Planeacion, Infraestructura y Hacienda Municipal, mediante S-QCIDG (367,
0368 y 0369 de Junic 4 de 2019 respectivamente, relacionandoles el numero de radicado de
las PQRSD, que se encontraban sin respuesta en la plataforma, pese a registrar fechea de
vencimiento en la misma. De igual manera, se les reiter6 la importancia de dar cumplimiento
a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 1166 de 2016.

De ofra parte, se oficio al Ingeniero Sergio Oswaldo Cajias Lizcano, Asescr TIC de la epoca,
mediante S-OCIDG 0370 de Junio 4 de 2019, recomendado la realizacion de una reunion con
el Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, para tratar lo referente a las falencias que
presentaba el médule web, entre ellas, |a generacion de reportes.

Con relacion a la recomendacion consignada en el parrafo anterior, el Ingeniero Sergio
Oswaldo Cajias Lizcano, mediante oficio S-OAT 757 de Junio 19 de 2019, remitié acta de
reunicn de Junio 5 de 2019, realizada con el Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania,
cuyo objetivo fue: “Informar a la Oficina Asesora de las TIC inconsistencias en [a infermacion
que arroja el sistema y reiterar los requerimientos presentados con anterioridad”.
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g) £l 19 de Junio de 2019, se efectio nuevamente visita al Proceso de Gestion de Servicio a
la Ciudadania, en la cual se realiz6 seguimiento al cierre en e modulo web, de 13 PQRSD,
relacionadas en el acta de fecha 31 de Mayo de 2019.

h) El dia 2 de Septiembre de 2019, se radico en el despacho del Sefior Alcalde, mediante oficio
consecutivo S-OCIDG 533 de ta misma fecha, el informe de seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, correspondiente al primer semestre de la vigencia
2019

i El dia 1 de Octubre de 2019, una Profesional de la Oficina de Control Interno de Gestion,
adelanto visita de seguimiento al Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, donde se
verifico la gestion adelantada por el proceso citado, con relacién al cumplimiento de los
terminos legales, en la respuesta de las PQRSD — médulo web, a través de comunicaciones
suscritas por ef Doctor Jorge Enrique Rueda Forero, Secretario Administrativo de la época,
dirigidas a los siguientes Servidores Publicos:

-Oficio GSC 236 de Septiembre 2 de 2019 — Julidan Constantino Carvajal Miranda, para la
época Director del DADEP.

-Oficio GSC 237 de Septiembre 2 de 2019 — Luz Helena Torres Molina, para la epoca
Secretaria de Desarroilo Social.

-QOficio GSC 238 de Septiembre 2 de 2019 - Mireya Forero Bolafios, Secretaria de Hacienda,
de la época.

-Oficio GSC 239 de Septiembre 2 de 2019 - Fany Arias Arias, Secretaria de Infraestructura.
-Oficio GSC 240 de Septiembre 2 de 2019 - Alba Asucena Navarro Fernandez, para la epoca
Secretaria del Interior.

-QOficio GSC 241 de Septiembre 2 de 2019 - Juan Manuel Gémez Padilla, Secretario de
Flaneacidn de |la época.

-Oficio GSC 242 de Septiembre 2 de 2019 - Adriana Garcia — Herreros Mantilla, para la época
Secretaria de Salud y Ambiente.

En fa visita citada, se reiterd por parte de la Oficina de Control Interno de Gestion, la
importancia de continuar con la realizacion de acciones incluyentes y ajustes razonables, para
la prestacion de un servicio con enfoque diferencial a los Ciudadanos.

De igual manera, se recomendd adelantar reunion entre el Proceso de Gestidn de Servicio a
la Ciudadania, Calidad y Oficina de Control Interno Disciplinario, para definir el procedimiento
con respecto a la recepcion de documentos escritos, dirigidos a la OCID.

De otra parte, enla visita adelantada se evidenciaron las siguientes actividades, por parte del
Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, durante los meses de Julio, Agosto y
Septiembre de 2019, tendientes a fortalecer el Sistema de Gestion de Solicitudes del
Ciudadano, asi:

-Circular GSC 26 de Julio 15 de 2019, suscrita por el Doctor Jorge Enrigue Rueda Forero, para

la época Secretario Administrativo. Asunto: Cierre efectivo PQRSD.
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-Acta de reunion de Agosto 5 de 2019, entre !a Ingeniera Elsa Milena Manrique (TIC) y la
Doctora Tatiana Rodriguez Urbina (CAME), cuyo objetivo fue: “"Seguimiento a fas
capacitaciones que ha realizado la Oficina Asesora de las TIC sobre |a implementacion y uso
de software de GSC’

-Circular GSC 30 de Agosto 20 de 2019, suscrita por el Doctor Jorge Enrique Rueda Forero,
para la época Secretario Administrativo. Asunto: Solicitud devolucion planillas firmadas al
momento de la entrega fisica de comunicaciones externas.

_Circular GSC 034 de Septiembre 11 de 2019, suscrita por el Doctor Jorge Errique Rueda
Forero, para la época Secretario Administrativo. Asunto: Respuesta a PQRSD.

En ia visita efectuada por la Profesional de la Oficina de Control Interno de Gestién, se aporto
documento de registro de accion correctiva, de fecha Septiembre 6 de 2019, en la cuai se
refiere en uno de sus apartes: “Durante la retroalimentacion del Informe de Seguimierito de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — | Semestre de 2019, presentando
por la Oficina de Control interno de Gestion, el Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania
evidencio inconsistencias en la informacion contenida en el informe del comportamiento de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — 1y Il Trimestre de 2019, en cuanto
a ias ‘“novedades contestadas en términos” y las ‘novedades contestadas
extemporaneamente”.

j. Mediante Circular N.43 de Octubre 4 de 2019, suscrita por la Doctora Lia Patricia Carrillo
Garcia, Jefe Oficina de Contral Interno de Gestion, se recordo a los Secretarios de Despacho
y Jefes de Oficinas Asesoras, ia importancia de la politica de servicio al Ciudadano, dentro de
la implementacion del Modelo integrado de Planeacion y Gestion MIPG, recomendando la
revision del tema desde cada una de las oficinas, a fin de que se identificaran de manera clara
y precisa, las necesidades de los diferentes grupos poblacionales, asi como las acciones
incluyentes y los ajustes razonables requeridos, para prestar un servicio con enfogue
diferencial.

De igual manera, se les reitero la importancia de adelantar las acciones correspondientes, con
el objeto de dar respuesta oportuna, de fondo, congruente, clara y precisa, a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, elevadas por los Ciudadanos a través de los
diferentes canales.

k_E| dia 14 de Noviembre de 2019, se realizd nueva visita por parte de la Oficina de Control
Interno de Gestion, al Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, donde se tomé una
muestra aleatoria, de la calidad de las respuestas dadas por las dependencias. con relacion a
las PQRSD asignadas por el médulo web, dejandose la recomendacion de proyectar circular
dirigida a todas las Secretarias y Oficinas Asesoras de la Entidad. en cuanto a la importancia
de dar respuesta oportuna, de fondo, clara, precisa, completa y concisa, a las solicitudes
elevadas por los Ciudadanos, teniendo en cuenta el medio de notificacion seleccionadn por
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. Mediante Circular N.47 de Noviembre 25 de 2019, la Oficina de Control Interno de Gestion,
informe a los Secretarios de despachc y Jefes de Oficinas Asesoras, que en visitas realizadas
al Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, se habfa evidenciado en el médulo web, el
cargue de respuestas per parte de algunas dependencias, de manera extemporanea y/o con
contestacicnes que ne resclvian de fonde las peticiones elevadas por los Ciudadancs.

Er tal sentido, la Oficina de Contrel Interno de Gestidn, recemendd a los Secretarios de
despacho y Jefes de Oficinas asesoras, adelantar acciones dentro de cada una de las
dependencias, para la atencién cportuna y de fendo, con relacién a las peticiones elevadas
por los Ciudadanos, evitando de esta forma, el inicio de investigaciones disciplinarias por el
incumplimiento de la normatividad.

Ef mismo dia, esto es el 25 de Noviembre de 2019, el Doctor Jorge Enrique Rueda Forero,
Secretaric Administrativo de la época, expidié la circutar GSC 43 de 2019, dirigida a los
Secretarios de despache, Jefes de Oficinas y Administraderes PQRSD dependencias, a través
de la cual reiteraba directrices, con respecto a respuestas de fondo, medios de respuesta,
cargue en el sistema y centralizacion de solicitudes.

V. Revision Canales de Radicacion.

La Alcaldia de Bucaramanga, durante la vigencia 2019, recibid las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, a través de los siguientes canales:

- Escrito Fisico: Durante la vigencia 2019, se radicaron ios documentos fisicos, en los cubiculos
dispuestos para tal fin, en el Centro Administrativo Municipal Especializadc — Area de
correspondencia, donde fueron registrados, en el sistema de gestion de solicitudes del
ciudadano.

Cabe anctar, que los documentos escritos dirigidos a fa Secretaria de Educacién Municipal,
fueron radicados directamente ante Servidores Publicos de esa dependencia, ubicades en ei
primer piso, Fase |, Centro Administrativo Municipal Especializado: de conformidad a
instrucciones dadas por ese despacho, teniendo en cuenta que los mismos, se ingresan al
sistema dispuesto per el Ministerio de Educacién Nacional, para tal fin.

Die ctra parte, es preciso indicar que en visita realizada al Proceso de Gestion de Servicio a la
Ciudadania, el dia 2 de Abril de 2019, la Oficina de Contrel Interno de Gestion, observé acta
de reunién de Febrero 11 de 2019, donde se evidenciaba que la Ingeniera Carclina Toledo,
informaba a la Doctora Tatiana Rodriguez Urbina, que la directriz emitida por la Secretaria
Administrativa, era que a partir de esa fecha, los documentos dirigidos a la Oficina de Control
Interno Discipfinario, tendrian que radicarse directamente en la dependencia citada, dada la
reserva legal de los procesos tramitades en ese despacho.
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Con respecto al Sistema de Gestion de Solicitudes del Ciudadano, el Ingeniero Sergio Oswaldo
Cajias Lizcano, Asesor Despacho TIC, expidio 1a circular N.021 de Marzo 21 de 2019, dirigida
a los Servidores Publicos y Contratistas de Prestacion de Servicios de la Administracion
Central Municipal, por medio de la cual informaba, cle mejoras implementadas en el mismo.

Asi mismo, la Resolucion 0119 de Abril 4 de 2019, suscrita por el Ingeniero Rodolfo Hernandez
Suarez, Alcalde Municipal, resolvia en su articulo primero, “Impleméntese en la Administracion
Central del Municipio de Bucaramanga el software denominado “GESTION DE SOLICITUDES
DEL CIUDADANO (GSC) como herramienta tecnoidgica para facilitar y agilizar los procesos
administrativos respecto del flujo documental y PQRSD que ingresan a la entidad, vy dar
respuesta dentro de los términos legales vigentes”. De igual manera, el Articulo quinto,
establece que la resolucién rige a partir del dia 2 de Mayo de 2019.

En este sentido, el Ingeniero Sergio Oswaldo Cajias Lizcano, Asesor TIC, mediante Circular
025 de Abril 12 de 2019, dirigida a los Secretarios, Asesores de Despacho y Jefes de Oficina,
comunicé que a partir del 2 de Mayo de 2019, comenzaba a regir la Resolucion 0119 de 2019;
anotando que este sistema de gestion de solicitudes, estaba compuesto de los médulos
PQRSD, Ventanilla unica, comunicaciones internas y externas y gestion documental.

Link PQRSD: de conformidad a lo establecido en la norma, la Alcaldia de Bucaramanga,
durante la vigencia 2019, conté en la  pagina web con el link
http:/lpar.bucaramanga.gov.co/Default. aspx.

La Secretaria Administrativa/Proceso de Gestién de Servicio a la Ciudadania, mediante
circular GSC 12 de Abril 17 de 2019, convoco a los enlaces del médulo PQRSD, a redniones
por grupos, para tratar lo referente a uso y manejo dei modulo, canales para la recepcion,
Procedimiento “Comunicaciones externas ventanilla de correspondencia y PQRSD’, politica
de PQRSD, fundamentos legales del tramite de las mismas, asi como acciones de mejoras
adelantadas en el sistema.

Presencial: La Alcaldia de Bucaramanga, a través del proceso de geslion de servicio a la
ciudadania, ubicado en el primer piso, Fase |, radicd las peticiones, guejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, elevadas por los Ciudadanos de manera presencial.

“Telefonica: La Alcaldia de Bucaramanga, a través del proceso de gestion del Servicio a la
Ciudadania, recibi6 PQRSD de manera telefénica. en cumplimiento a io establecido en el
Decreto 1166 de 2016, las cuales fueron radicadas en el software correspondiente.

-Correo electronico: a través del correo institucional contactenos@bucaramanga.gov.co , se
recibieron entre otros asuntos, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Es importante anotar, que la Secretaria Administrativa/Proceso de Geslién de Servicio a la
Ciudadania, acogiendo la recomendacion dada por ia Oficina de Control Interno de Gestion,
solicitd a los Secretarios de Despacho y Jefes de Oficina, mediante Circular GSC 16 de Mayo

3 de 2019, realizar el traslado de todas las solicitudes PQRSD recibidas a través de los correos
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institucionales y/o personales, a la direccidn electronica contactenos@bucaramanga,gov. e}
para asegurar la centralizacion y trazabilidad de las mismas.

VL Informes Comportamentales:

La Alcaldia de Bucaramanga, en cumplimiento de la normatividad legal vigente, publica los
informes trimestrales, correspondientes al comportamiento de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, en el link https:./imwww bucaramanga.gov.co/el-
atril/mecanisme-presentar-guejas-pqrsd/. Los informes son proyectados en el Prcceso de
Gestion de Servicio a la Ciudadania y aprobados por el titular de despacho de la Secretaria
Administrativa,

VH. Variantes del Seguimiento/ Verificacién Cumplimiento de la Normatividad.

De conformidad a los informes publicados en la pagina web de la Entidad, se encontro la
estadistica que se menciona a continuacion, correspondiente a la vigencia 2019, siendo
importante anotar, que se tendra en cuenta la nota aclaratoria 5.6.2, contenida en el informe
comportamental del tercer trimestre.

1. Estadistica Modulo Web.,

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

1.1. Vigencia.

Este reporte, corresponde a las PQRSD, radicadas por el modulo web, durante la vigencia

2019, asi:

Trimestre vigencia 2019 PQRSD radicadas
Primer Trimestre vigencia 2676
2019
Segundo Trimestre vigencia 2194
2019
Tercer Trimestre vigencia 1966
2019
Cuarto Trimestre vigencia 1623
2019
Total 8459
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1.2. Acumulado asignacién por Dependencias.

Secretaria u Oficina Asesora Cantidad
DADEP 476
Despacho Alicalde 280
TIC 46
Oficina de Control Interno de Gestién 14
Oficina de Control Interno Disciplinario 45
Oficina de Prensa y Comunicaciones 9
Oficina de Valorizacion 84
Secretaria Administrativa 1025
Secretaria de Desarrollo Social 217
Secretaria de Educacion 854
Secretaria de Hacienda 1807
Secretaria de infraestructura 479
Secretaria de Planeacidn 879
Secretaria de Salud y Ambiente 886
Secretaria del interior 1120
Secretaria Juridica 12
SISBEN 41
Unidad Técnica de Servicios Publicos 5
Total 8459

1.3.Tramite dado.

Con respecto a las PQRSD asignadas a través del moduio, se evidencio la publicacion en la
pagina web de la Entidad, de los informes correspondientes al primer, segundo, tercero y
cuarto trimestre de la vigencia 2019, los cuales tienen como fechas de corte, Abril 25 de 2018,
Julio 27 de 2019, Noviembre 11 de 2019 y 31 de Enerp de 2020 respectivamente.

Teniendo en cuenta que en el informe del cuarto trimestre de la vigencia 2019 (Mddulo web),
no se relaciona el acumulado a la fecha de corte, con respecto a los casos radicados durante
la vigencia en analisis, se fraccionara la estadisticaen dos cuadros, dejando la recomendacion
al Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, de incluir el acumulado correspondiente,
como se venia reportando con anterioridad.
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Acumulado 1 de Enero de 2019 - 30 de Septiembre de 2019
Corte Noviembre 11 de 2019

Secretarfa u Oficina Novedades Novedades Novedades Total
Asesora contestadas Contestadas sin Novedades
en terminos | extemporaneamente | respuesta,
& corte
Noviembre
11 de 2019
 DADEP 358 26 1 385
| Despacho Alcalde 218 0 0 218
TIC 30 3 0 33
Oficinag de Control Interno
de Gestion 9 0 0 9
Oficina de Control Interno
Discipiinario 21 0 0 21
Oficina  de Prensa vy
Comunicaciones 8 1 0 9
Qficina de Valorizacion 57 2 0 59
| Secretaria Administrativa 759 46 2 807
SPCletarla de Desarrolio
Social 175 10 0 185
Secretaria de Educacidn 831 24 0 855
Secretaria de Hacienda 1596 16 4 1616
Secretaria de
infraestructura 361 24 1 386
Secretaria de Planeacion 271 410 8 689
Secretaria de Salud vy
Ambkiente 671 15 4 620
| Secretaria del Interior 818 27 0 845
Secretaria Juridica 8 0 0 8
| SISBEN 1 7 8 16
Uniclad Técnica de
Servicios Pulblicos 4 1 0 5
Total 6196 612 28 6836
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Reporte 1 de Octubre de 2019 — 31 de Diciembre de 2019
Corte Enero 31 de 2020

Si bien en el item 5.1.3.1 del informe comportamental correspondiente al cuarto trimestre de
la vigencia 2019, se evidencia una imprecision con respecto al nimero de casos radicados
durante el trimestre- modulo web, refiriéndose 1674, se tomara el numero real de la suma, asto
es 1623, cifra que se enuncia en otros acapites del documento publicado en la pagina web.

Secretaria u Oficina Novedades Novedades Novedades | Total
Asesora contestadas Contestadas sin ' Novedades
en términos | extemporaneamente | respuesta,
a corte
Enero 31
de 2020
DADEP a0 0 1 81
Despacho Alcalde 58 0 4 62
TIC 10 3 0 13
Oficina de Control Interno
de Gestion 5 4] 1] 5
Oficina de Control Interno
Disciplinario 24 0 0 24
Oficina de Prensa y =
Comunicacionges 0 0 0 0
Oficina de Valorizacion 3 1] 2 5
Secretaria Administrativa 189 18 1 218
Secretaria de Desarrollo
Social 32 0 0 32
Secretaria de Educacion 04 5 i 99
Secretaria de Hacienda 272 10 ] 291
Secretaria de 76 1 93
Infraestructura
Secretaria de Planeacién 100 90 1] 190
Secretaria de Salud vy 153 42 1 196
Ambiente ]
Secretaria del Interior 235 36 4 275
Secretaria Juridica 4 0 0 ‘ 4
SISBEN 13 12 0 25
Unidad Tecnica de !
Servicios Publicos 0 0 0 0
| Total 1368 227 28 1623 |
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La anterior estadistica, con relacién a dependencias y numero de novedades, se refleja en el
sigutente cuadro:

MOVEDADES PGRSD WEB

291

275

g Torgl Nuvedadas PORSD WER

2. Estadistica Area de Correspondencia.

2.1. Vigencia.

Este reporte, corresponde a los documentos radicados en el drea de correspondencia, durante
la vigencia 2019, asi:

Trimestre vigencia 2019 PQRSD radicadas
Primer Trimestre vigencia 23892
2019
Segundo Trimestre vigencia 19625
2019
Tercer Trimestre vigencia 19897
2019
Cuarto Trimestre vigencia 16711
2019
Total 80125

Si bien en el item 5.1.3.2, del informe comportamental correspondiente al cuarto frimestre de
la vigencia 2019, se evidencia una imprecisidn con respecio al nimero de casos radicados
durante el frimestre - venianilla de unica de correspondencia, refiriéndose 16520, se tomo el
numero real de la suma, esto es 16711, cifra que se enuncia en otros acapites del documenio
publicado en la pagina web.
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2.2. Acumulado asignacion por Dependencias.

Secretaria u Oficina Asesora Cantidad
DADEP 1684
Despacho Alcalde 2448
Oficina de Asuntos Internacionales 76
TIC 188
Oficina de Control Interno de Gestion 249
Cficina de Control interno Disciplinario 82
Oficina de Prensa y Comunicaciones 36
Oficina de Valorizacion 3613
Secretaria Administrativa 3648
Secretaria de Desarrollo Social 2538
Secretaria de Educacion 183
Secretaria de Hacienda 25226
Secretaria de Infraestructura 6667
Secretaria de Planeacion 6380
Secretaria de Salud y Ambiente 10553
Secretaria del Interior 10764
Secretaria Juridica 5612
SISBEN 103
Unidad Técnica de Servicios Publicos 75
Total 80125

Cabe anotar, gque aungue los documentos escritos, dirigidos a la Secretaria de Educacion
Municipal, son radicados directamente ante Servidores Pdblicos de esa dependencia, durante
la vigencia 2019, se recibieron 183 por el area de correspondencia, que fueron direccionados
posteriormente, a la Secretaria citada.

2.3. Tramite dado.

Es importante anotar, gue la Administracion Municipal durante la vigencia 2019, trabajo en la
implementacion del Sistema de Gestion de Solicitudes del Ciudadano, siendo gue se refleja
en los reportes, el uso progresivo del mismo por parte de [as dependencias, teniendo en cuenta
el contenido de la Resolucion 0119 de Abril 4 de 2019.

No obstante lo anterior, no se puede hablar de una estadistica precisa, de los documentos gue
ingresaron por el area de correspondencia y que fueron contestados dentro de los términos de
ley, de manera extemporanea o que no han sido resueltos; por cuanto atin se esta trabajando
en la implementacién del GSC. De igual manera por el area de ventanilla, ingresan otro tipo
de novedades, adicionales a las que son radicadas por el modulo web PQRSD.
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Er les informes publicados en la pagina web, se encuentran consignados los indices de
frecuencia de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, asignadas a las

dependencias a través de! mddulo y de las cuales se enuncia a continuacion, el in

por cada trimestre de la vigencia 2016:

dice principal

Secrataria u Oficina Asesora

Indice Principal de Frecuencia por trimestre

DADEP

Primer Trimestre:
Denuncias de invasion de espacio ptiblico

Segundo Trimestre:
Denuncias de invasion de espacio ptblico

Tercer Trimestre:
Denuncias de invasion de espacip plblico

Cuarto Trimestre:
Denuncias de invasién de espacio publico

Daspacho Alcalde

Primer Trimestre:
Requerimientos de la comunidad para arreglo de
espacios de recreacion

Segundo Trimestre:
Requerimientos de la comunidad para arreglo de
espacios de recreacion

Tercer Trimestre:
Requerimientos de la Comunidad para arreglos de
espacios de recreacion

Cuarto Trimestre:
Otros temas para Gestién

Primer Trimestre:
informacion de los puntos VIVELAB

TIC

Segundo Trimestre:
Temas para la Gestién

Tercer Trimestre:
Otros temas para la gestion

Cuarto Trimestre:
Qtros temas para la gestion

Primer Trimestre:
Temas para la Gestién

Oficina de Control interno de
Gestion

Segundo Trimestre:
Temas para ta Gestibn

Tercer Trimestre:
Otros temas para la gestion

Cuarto Trimestre:
Otros temas para la gestion
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Primer Tomestre:
Temas para la Gestidn

Oficina de Controt Interno
Disciplinario

Segundo Trimestre:
Temas para la Gestion

Tercer Trimestre.
Otros temas para la gestion

Cuarto Trimestre:
Otros temas para la gestion

Primer Trimestre:
Temas para la gestion

Oficina de
Comunicaciones

Prensa Vi

Segundo Trimestre:
Temas para la gestion

Tercer Trimestre:
Otros temas para la gestion

Cuarto Trimestre:
N.A.

Primer Trimestre:
Solicitud de recibo de la contribucién de valorizacion

Oficina de Valorizacion

Segundo Trimestre:
Solicitud de recibo de ta contribucidn de valorizacion

Tercer Trimestre:
Solicitud de recibo de la contribucion de valorizacion

Cuarto Trimestre:
Estado de cuenta de la contribucion de valorizacion

Primer Trimestre:
Temas de competencia de otra Entidad

Secretaria Administrativa

Segundo Trimestre:
Temas de competencia de otra Entidad

Tercer Trimestre:
Temas de competencia de otra Entidad

Cuarto Trimestre:
Temas de competencia de otra Entidad

Primer Trimestre:
Informacion y/o requerimientos de programas ofrecidos
por la Alcaldia de Bucaramanga

Secretaria de  Desarrollo

Social

Segundo Trimestre:
Informacion y/o requerimientos de programas ofrecidos
por la Alcaldia de Bucaramanga

Tercer Trimestre:
Informacion y/o requerimientos de programas ofrecidos
por la Alcaldia de Bucaramanga

Cuarte Trimestre:
Informacion y/o requerimientos de programas ofrecidos
por la Alcaldia de Bucaramanga
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Primer Trimestre:

| Temas para la Gestion

Segundo Trimestre:

Secretaria de Educacidn Requerimientos de docentes

Tercer Trimestre:

Requerimiento de docentes

Cuarto Trimestre:

Otros temas para la gestién

Primer Trimestre:

Informacion de estado de cuenta de impuestos
Segundo Trimestre:

Informacion de estado de cuenta de impuestos
Secretaria de Hacienda Tercer Trimestre;

Informacién de estado de cuenta de impuestos
Cuarto Trimestre:

Otros temas para gestién

Primer Trimestre:

Mantenimiento de alumbrado publico
Segundo Trimestre:

Mantenimiento de alumbrado plblico
Secretaria de Infraestructura | Tercer Trimestre:

Mantenimiento de alumbrado plblico
Cuarto Trimestre:

Ofros temas para gestion

Primer Trimestre:

Solicitud de control de obra

Segundo Trimestre:

Secretaria de Planeacién Sclicitud de control de obra

Tercer Trimestre:

Solicitud de control de obra

Cuarto Trimestre:

Otros temas para gestion

Primer Trimestre:

Revision de condiciones sanitarias
Segundo Trimestre:

Secretaria de  Salud vy | Denuncia de contaminacion auditiva
Ambiente Tercer Trimestre:

Denuncia contaminacion auditiva

Cuarto Trimestre:

Otros temas para gestion

Primer Trimestre:

Denuncia de establecimientos comerciales
Segundo Trimestre:

Secretaria del Interior Denuncia de irregularidades de construccion

L
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Tercer Trimestre:

Denuncia de irregularidades de Construccion
Cuarto Trimestre:

Otros temas para gestion

Primer Trimestre:

Temas para la Gestidén

Segundo Trimestre:

N.A.

Secretaria Juridica Tercer Trimestre:

Otros temas para la gestion

Cuarto Trimestre:

Otros temas para la gestion

Primer Trimestre:

Quejas sobre Entidades prestadoras de servicios

publicos
Unidad Técnica de Servicios | Segundo Trimestre:
Publicos Queja sobre Entidades prestadoras de servicios publicos

Tercer Tnmestre:

Queja sobre Entidad Prestadora de Servicio Plblico
Cuarte Trimestre:

N.A.

| E——

Vill. Documentos del Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania

-No se aportd evidencia, de la debida consolidacion del portafolio de servicios para 1a vigencia
2019, ni de su remision a prensa para la respectiva publicacion.

-Se evidencio que en aras de mejorar el servicio prestado por la Entidad, se elaboraron o
ajustaron los documentos que se relacionan a continuacion y que pueden ser consultados en
nube.bucaramanga.gov.co

P-GSC-8200-170-004 Version 1.0 Procedimiento para la medicion del nivel de satisfaccion de
tramites y procedimientos, programas y CAME. El documento citado, registra ajuste para
version 1.0, del dia 11 de Septiembre de 2019.

“P-GSC-8200-170-005 Version 1.0 Procedimientc para la medicion indirecta del nivel de
satisfaccion del servicio. El documento citado, registra ajuste para version 1.0 del dia 11 de
Septiembre de 2019.

*p.GSC-8200-170-006 Version 0.0 Procedimiento de contingencia para el sistema de
digiturno. El documento citado, registra yversion original del 11 de Septiembre de 2019.

*P-GSC-8200-170-007 Version 0.0 Procedimiento de contingencia para el sistema PQRSD. £l
documento citado, registra version original del 11 de Septiembre de 2019.
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*P-GBC-8200-170-008 Version 0.0 Procedimiento de contingencia para el sistema de
comunicaciones externas — Ventanilla de correspondencia. El documento citado, registra
version original del 11 de Septiembre de 2019,

*P-GSC-8200-170-009 Version 0.0 Procedimiento solicitud de servicio en el CAME. E!
documento citado, registra versién original del 11 de Septiembre de 2019.

*F-G8C-8200-238,37-002 Versién 1.0 Solicitudes PORSD. EI documento citado, registra
version 1.0 con fecha de aprobacién Septiembre 11 de 2019,

*E-GSC-8200-238,37-017 Versién 0.0 Registro de Incidentes. E! documento citado, registra
version 0.0 con fecha de aprobacion Septiembre 11 de 2019,

*F-G5C-8200-238,37-018 Version 0.0 Atencién en Contingencia. El documento citado, registra
version 0.0 con fecha de aprobacion Septiembre 11 de 2019,

*-GEC-8200-238,37-019 Versidén 0.0 Informe del comportamiento de las comunicaciones
externas y PQRSD. El documento citado, registra version 0.0 con fecha de aprobacion
Septiembre 11 de 2019.

IX. Compromisos

La Oficina de Control Interno de Gestion, continuarad con el seguimiento respectivo, a lg
recepcion y tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias elevadas por
tos Ciudadanos, la idoneidad de los canales dispuestos para su radicacion, el cumplimiento de
los terminos legales, asi como otros aspectos relevantes, en cuanto a la atencién Y acceso de
los usuarios, con respecto a los servicios ofrecidos por la Entidad.

X. Recomendaciones

La Oficina de Controf Interno de Gestion, en cumplimiento de sus roles, se permite presentar
las siguientes recomendaciones:

1. Actualizacion y publicacion del portafofio de servicios vigencia 2020.

2. Revision de la caracterizacion de los Ciudadanos, de conformidad a las Politicas del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion MIPG y del Plan de Desarrollo Municipal 2020-2023.

3.Teniendo en cuenta la implementacion de! Modelo integrado de planeacién y Gestion MIPG,
la Entidad debe continuar con la realizacién de acciones incluyentes y ajustes razonables, para
prestar un servicio con enfoque diferencial, a cada una de las personas, que se acercan a
realizar tramites ante la Entidad.

4.Induccién y reinduccion a los Servidores Publicos de la Entidad, con respecto al sistema de
gestion de solicitudes del ciudadano y los médulos que componen el mismo.
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5 Radicacion en el modulo 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.

6. Determinacion del procedimiento para la recepcion de los documentos, dirigidos por los
Ciudadanos a la Oficina de Control Interno Disciplinario, dentro del Sistema Integracio de
Gestion de la Calidad.

7. Revisién y ajustes en el modulo web, de los items de frecuencia de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, con relacion a cada dependencia.

8. Reunién conjunta entre el Proceso de Gestién de Servicio a la Ciudadania y TIC, para
verificar que los reportes generados a través del sistema, sean congruentes.

9. Los informes de comportamiento trimestrales de las PQRSD, generados por el Proceso de
Gestion de Servicio a la Ciudadania/Secretaria Administrativa, deben incluir el acumulado a la
fecha de corte del mismo, como se venia realizando con anterioridad, permitiendo de esta
manera, una mejor trazabilidad sobre el tema.

10. Los Secretarios (a) de despacho y Jefes de Oficinas Asesoras, como responsables de los
procesos, deben adelantar las acciones correspondientes, con el objeto de que se dé
respuesta oportuna, de fondo, congruente, clara y precisa, a las peticiones quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, glevadas por los Ciudadanos, a través de los diferentes canales, a
fin de evitar el inicio de procesos disciplinarios, por incumplimiento en los términos legales.

Atentamente,

Jefe Oficina de Contro! Interno de Gestion
Alcaldia de Bucaramanga

Proyecto: Arelis Ortiz Moreno — Profesional Universitario ( e ) — Oficina de Control interne de Gestiérﬁ?’ir\ !
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