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Bucaramanga, Septiembre 2 de 2019

Ingeniero ) ]
RODOLFO HERNANDEZ SUAREZ
Alcalde de Bucaramanga

Ciudad

ASUNTO: REMISION INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PRIMER SEMESTRE 2019.

En cumplimiento de los roles de la Oficina de Control Intermno de Gestion, 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 2019,

Agradezco su atencion en el asunto.

Atentamente, Wﬂ/‘/ | ,«‘?ow ’

; L aw >
(TA PATRICIA CARRILY SARGIA-
Jefe Oficina de Control interno de Gestion
Alcaldia de Bucaramanga

Anexo: Siete (7) Folios Fisicos

Proyecié: Arelis Ortiz Morena - Profesional Universitario ( e ) - Oficina de Control Interno de Gestié&% .
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ALCALDIA DE BUCARAMANGA .
OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -
PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2019

FECHA ELABORACION: AGOSTO 29 DE 2019

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 Ciudadanps. De igual manera, el Articulo 209 de fa
norma superior, preceptia que la funcion 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 la Administracién Publica en todos sus érdenes,
tendra un control interno, gue se ejercera en los términos de ley.

De conformidad con el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, las Oficinas de Control Interno,
deberén rendir ante la Alta Direccion, 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 atencion y acceso de
los usuarios, con respecto 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 Constitucidon Politica, todas las personas, tienen derecho
a presentar peticiones respetuosas 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 Constitucidn 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 corrupcion 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 radicaciéon de las inquietudes y requerimientos.
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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
Administracion Publica, preceptua en el Articulo 12, , que los nifios, nifias y adolescentes,
podran presentar de manera directa, peticiones que se relacionen con su interes superior, su
bienestar personal y su proteccion.

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 informacidn de cualquier sujeto
obligado, los medios para requerirla, la garantia de recibir respuesta dentro de los términocs
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 otres asuntos, que todas las personas, tienen derecho a presentar peticiones
respetuocsas ante fas Autoridades y a obtener respuesta oportuna, clara, precisa y de fondo,
estableciendo [os términos de contestacion, esto es, derechos de peticién de interés general
— 15 dias habiles, de informacicen 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 vy
radicacion, de las peticiones presentadas de manera verbal, via telefénica o a través de medios
electrénicos o techolégicos, estableciendo la importancia de que la Entidad, centralice en una
Oficina, la recepcidn de las peticiones elevadas por los Ciudadanos.

A nivel territorial, el Alcalde de Bucaramanga, expidio el Decreto 0077 de Junio 8 de 2017, por
medio del cual reglamenta el ejercicio del derecho de peticion, ante la Administracion
Municipal.

l1I. Objetivo del seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno de Gestién.

Para el presente informe, la Oficina de Control Interno de Gestion, revisd através de diferentes
variantes, el estado a nivel de cumplimiento legal, de los aspectos relacionados con fa atencion
de los Ciudadanos y el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
elevadas por los mismos, durante el periodo comprendido entre &l 1 de Enero de 2019y el 30
de Junio de 2019.

Como insumao para la efaboracion 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 /fwww _bucaramanga.gov.co/el-atril/mecanismo-presentar-quejas-parsd/,
correspondientes al primero y segundao trimestre de la vigencia 2019.

Cabe anotar que los informes comportamentales del primero y segundo trimestre de la vigencia
2019, elaborados por el Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania —~ Secretaria
Administrativa, tienen fecha de corte Abril 25 de 2019 vy Julio 27 de 2019, respectivamente.

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

Conmutador: {57-7) 6337000 Fax 6521777

Pagina Web: www.bucaramanga.gov.co

Codigo Postal: 680006

Bucaramanga, Departamento de Santander, Colomb:a




No. Consecutivo

PROCESO: CONTROL INTERNO DE GESTION S-0CIDG

Construceion Socal,
Transparencia y Dignidad

Subproceso:

AUDITORIAS INTERNAS, EVALUACION DEL
RIESGQ, FOMENTO CULTURA DE
AUTQCONTROL, ASESORIA,
ACOMPANAMIENTO Y SEGUIMIENTQ,
ELABQRAGION Y RENDICION DE INFORMES

SERIE/Subserie: 1300-145 Informes

IV. Actuaciones Oficina de Control Interno de Gestion.

En cumplimiento de sus roles, la Oficina de Control Interno de Gestion, durante la vigencia
2019, realizé las siguientes actuaciones:

a) El dia 3 de Marzo de 2019, se radico en el despacho del Sefior Alcalde, mediante oficio
consecutivo 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
Garcia, Jefe Oficina de Control Interno de Gestion, dirigida a los Secretarios de Despacho vy
Jefes de Oficinas Asesoras, se les recordd la importancia de dar respuesta oportuna, de fondo,
congruente, clara y precisa, a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
radicadas por los Ciudadancs, a través de los diferentes canales.

c) El dia 2 de Abril de 2019, una Profesional de la Oficina de Control Interno de Gestion,
adelantd visita de seguimiento al Proceso de Gestion de Servicio ala Ciudadania, para verificar
lo atinente a la radicacién y tramite durante el primer trimestre de la vigencia 2019, de las
peticicnes, 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
sistema de correspondencia, con relacion al 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 adopten las medidas correspondientes, para que las estadisticas sean
congruentes.

De otra parte, se evidencié que la Secretaria Administrativa/Proceso de Gestién de Servicio a
la Ciudadania, realiza seguimiento sobkre el tramite de las PQRSD radicadas en el médulo web,
enviando comunicaciones a los Jefes de despacho, donde relaciona las peticiones, quejas,
reclames, sugerencias y denuncias, asignadas por el mismo y que se encuentran préximas a
vencer o con estado vencidas.

d) Teniendo en cuenta la socializacion de los resultados del FURAG, la cual se llevé a cabo el
dia 27 de Mayo de 2019, la Oficina de Contrcl Interno de Gestién, mediante oficio $-OCIDG
0359 de Mayo 29 de 2019, solicité al Doctor Jorge Enrique Rueda Forero. Secretario
Administrativo, asi como a la Doctora Jazmin Rodriguez Céspedes / Oficina de Prensa y
Comunicaciones y al Ingeniero Sergio Oswaldo Cajias Lizcanp, Asesor TIC, informacion con
respecto a las actividades, que |la Alcaldia de Bucaramanga, ha desarrollado durante 1o corrido
de la vigencia 2019, para la atencién con enfoque diferencial de lcs Ciudadanos, en cuanto a
acciones incluyentes y ajustes razonables.

Los Servidores Publicos citados, dieron respuesta al requerimiento enviado por la Oficina de

Control Interno de Gestion, informande 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 Interno de Gestion, mediante oficio S-OCIDG 0403 de Junio 25 de 219, le manifesto
al Doctor Jorge Enrique Rueda Forero, Secretario Administrativo, la importancia de que el
informe diagnostico y el plan de accién, con relacion a las condiciones de accesibilidad, se
aplique a nivel general, incluyendo cada una de las dependencias de |la Administracion, tanto
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 Caias Lizcano, Asesor TIC, se |e recordd la importancia de que la Entidad,
continue trabajando en la realizacion de acciones incluyentes y ajustes razonables, para
prestar un servicio con enfoque diferencial, a los Ciudadanos que realicen tramites ante |a
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 poblacionales.

e) El dia 31 de Mayo de 2019, se efectlo nueva visita al Proceso de Gestion de Servicio a [a
Ciudadania, en |a cual se realizd seguimiento al contenido del acta de Abril 2 de 2019. De tgual
manera, se revisd en la misma, el reporte generado por el modulo web, evidenciandose
falencias, con respecto a este.

En la visita, se informd por parte de la Doctora Tatiana Rodriguez Urbina, Contratista del
Proceso, las actuaciones realizadas, para atender las recomendaciones contenidas en el
informe de seguimiento de PQRSD vigencia 2018, presentado por {a Oficina de Control Interno
de Gestién, ante el Ingeniero Rodoifo Hernandez Suarez, Alcalde de Bucaramangay publicado
en la pagina web de la Entidad.

f) Producto de la visita antes referida, la Oficina de Control interna de Gestion, oficio a las
Secretarias de Planeacion, infraestructura y Hacienda Municipal, mediante S-OCIDG 0367,
0368 y 0369 de Junio 4 de 2019 respectivamente, relacionando el nimero de radicado de las
PQRSD, que se encontraban sin respuesta en la plataforma, pese a registrar fecha de
vencimiento en la misma. De igual manera, se les reitero la importancia de dar cumplimiento
a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 1166 de 2016.

De oftra parte, se oficid al Ingeniero Sergio Oswaldo Cajlas Lizcano, Asesor TIC, mediante S-
OCIDG 0370 de Junio 4 de 2019, recomendado 1a realizacion de una reunién con el Proceso
de Gestion de Servicio a la Ciudadania, para tratar lo referente a las falencias que presenta el
modulo web, entre elias, la generacion de reportes.

g) El 19 de Junio de 2019, se efectlio nuevamente visita al Proceso de Gestidon de Servicio &
la Ciudadania, en la cual se realizé seguimiento al cierre en el modulo web, de 13 PQRSD.
relacionadas en el acta de fecha 31 de Mayo de 2019.
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V. Revisién Canales de Radicacion.

La Alcaldia de Bucaramanga, durante el primer semestre de la vigencia 2019, recibio las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, a través de 1os siguientes canales:

- =scrito Fisico: Durante el primer semestre del afio 2019, se radicaron los documentos fisicos,
en los cubiculos dispuestos para tal fin, esto es médulos 9 al 13, piso 1, Fase |, Centro
Administrativo Municipal Especializado — Area de correspondencia, donde fueron registrados,
en el sistema de gestidn de solicitudes del ciudadano.

Cabe anotar, que los documentos escritos dirigidos a la Secretaria de Educacién Municipal,
son radicados directamente ante Servidores Publicos de esa dependencia, ubicados en el
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 por el Ministerio de Educacién Nacional, para tal fin.

De otra 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 Control Interno de Gestion, observé acta
de reunidn de Febrero 11 de 2019, donde se evidencia que la Ingeniera Carolina Toledo,
inform6 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 Disciplinario, tendrian que radicarse directamente en la dependencia citada, dada la
reserva legal de los procesos tramitados en ese despacho.

Conrespecto al Sistema de Gestion de Solicitudes del Ciudadano, el Ingeniero Sergio Oswaldo
Cajias Lizcano, Asesor Despacho TIC, expidi¢ 1a circular N.021 de Marzo 21 de 2019, dirigida
a los Servidores Publicos y Contratistas de Prestacién de Servicios de la Administracion
Central Municipal, por medio de la cual informaba, de mejoras implementadas en ef mismo.

Asi mismo, la Resolucion 0119 de Abril 4 de 2019, suscrita por el Ingeniero Rodolfo Hernandez
Suarez, Alcalde Municipal, resuelve en su articulo primero, “Impleméntese en la
Administracion Central del Municipio de Bucaramanga el software denominado “GESTION DE
SOLICITUDES DEL CIUDADANO (GSC) como herramienta tecnolégica para facilitar y agilizar
los procesos administrativos respecto del fiujo documental y PQRSD que ingresan a la entidad,
y 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,
comunico que a partir del 2 de Mayo de 2019, comenzaba a regir la Resolucién 0119 de 2019:
anotando que este sistema de gestion de solicitudes, estaba compuesto de los modulos
PQRSD, Ventanilla Gnica, comunicaciones internas y externas y gestién documental.
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-Link PQRSD: de conformidad a lo establecido en la norma, la Alcaldia de Bucaramanga,
durante el primer semestre de la vigencia 2019, contd en la pagina web con el link
ntip //par.bucaramanga.gov.co/Default. aspx.

La Secretaria Administrativa/Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, mediante
cireular GSC 12 de Abril 17 de 2019, convoco a los enlaces del médulo PQRSD, a reuniones
por grupos, para tratar lo referente a uso y manejo del modulo, canales para |a recepcién,
Procedimiento “Comunicaciones externas ventanilia 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 gestion de servicio a la
ciudadania, ubicado en el primer piso, Fase |, radicd las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, elevadas por los Ciudadanos de manera presencial.

-Telefonica: La Alcaldia de Bucaramanga, a través del proceso de gestién del Servicio a la
Ciudadania, recibi® PQRSD de manera telefénica, en cumplimiento a lo establecido en el
Decreto 1166 de 2018, las cuales fueron radicadas en el software correspondiente.

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

Es importante anotar, que la Secretaria Administrativa/Proceso de Gestion de Servicio a la
Ciudadania, acogiendo la recomendacion dada por la Oficina de Control Interno de Gestion,
solicité 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 traveés de los correos
institucionales y/o personales, a la direccion electrénica contactenos@bucaramanga.gov.cc,
para asegurar la centralizacidn y trazabilidad de las mismas.

V1. 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://Awww bucaramanga.gov.co/el:
atril/fmecanismo-presentar-quejas-parsd/. Los informes son proyectados en el Proceso de
Gestion de Servicio a la Ciudadania y aprobados por e! titular de despacho de la Secretaria
Administrativa.

VIl. 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 2019.
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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 de! correo institucional contactenos.

1.1. Vigencia.

Este reporte, corresponde a las PQRSD, radicadas por e médulo web, durante ef primer
semestre de la vigencia 2019, asi:

Trimestre vigencia 2019 PQRSD radicadas |
Primer Trimestre vigencia 2676
2019
Segundo Trimestre vigencia 2194
2019 )
Total 4870

1.2. Asignacion por Dependencias.

. Secretaria u Oficina Asesora Cantidad
DADEP 256
Despacho Alcaide 145
TIC 22
Oficina de Control Interno de Gestitn 4
Oficina de Control Interno Disciplinario 9
Oficina de Prensa y Comunicaciones 8
Oficina de Valorizacion 37
Secretaria Administrativa 532
Secretaria de Desarroflo Social 132
Secretaria de Educacion 735
Secretaria de Hacienda 1281
Secretaria de Infraestructura 247
Secretaria de Planeacion 1 453 |
Secretaria de Salud y Ambiente 480
Secretaria del Intarior 519
Secretaria Juridica 4
SISBEN 3
Unidad Técnica de Servicios Publicos 3
Total 4870
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1.3. Tramite dado.

Con respecto a las PQRSD asignadas a través del maodulo, se evidencié la publicacion en la
pagina web de la Entidad, de los informes correspondientes al primer y segundo trimestre de
la vigencia 2019, los cuales tienen como fechas de corte, Abril 25 de 2019y Julio 27 de 2019,
respectivamente.

De los informes publicados, se evidencia el siguiente acumulado:

-

Secretaria u Oficina Novedades Novedades Novedades Total
Asesora contestadas Contestadas sin Novedades
en términos | extemporaneamente | respuesta,
a corte
Julio 27 de
2019

DADEP 247 9 0 256

Despacho Alcalde 143 2 0 145

TIC 22 0 0 22

Oficina de Control interno

de Gestitn 4 0 0 ! 4

Oficina de Control Interno

Disciplinario 9 0 0 9

Oficina de Prensa y

Comunicaciones 8 0 0 8

Oficina de Valorizacién 35 2 0 37

Secretaria Administrativa 501 31 0 532

Secretaria de Desarrollo

Social 118 14 0 132

Secretaria de Educacion 689 46 0 735
| Secretaria de Hacienda 1264 15 2 1281

Secretaria de .

Infraestructura 236 11 0 247

Secretaria de Plangacién 205 241 7 453

Secretaria de Salud vy

Ambiente 460 19 1 480

Secretaria del Interior 501 18 0 519

Secretaria Juridica 3 1 0 ‘ 4 B
SISBEN 1 0 ! 3

Unidad Técnica de ! )

Servicios Publicos 3 0 0 | 3

Total 4449 411 10 4870
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2. Estadistica Area de Correspondencia.

2.1. Vigencia.

Este reporte, corresponde a los documentos radicados en el are

el primer semestre de la vigencia 2019, asi:

[ Trimestre vigencia 2019

PQRSD radicadas

2.2. Asignacion por Dependencias.

Primer Trimestre vigencia 23892
2019
Segundo Trimestre vigencia 19625
2019
Total 43517
| Secretaria u Oficina Asesora Cantidad
| DADEP 897
Despacho Alcalde 1792
Oficina de Asuntos Internacionales 56
TIC 95
 Oficina de Control Interno de Gestion _fe2
Oficina de Control interno Disciplinario 74
| Oficina de Prensa y Comunicaciones 26
| Oficina de Valorizacion 2026
Secretaria Administrativa 1891
Secretaria de Desarrollo Social 1383
Secretaria de Educacion 92
Secretaria de Hacienda 14495
Secretaria de Infraestructura 3399
Secretaria de Planeacion 3080
Secretaria de Salud y Ambiente 5520
Secretaria del Interior 5691
Secretaria Juridica 2662
SISBEN o 03
Unidad Tecnica de Servicios Publicos 73
Total 43517

S

Construceidn Sodal,
Transparencia y D;gmd&d

a de correspondencia, durante
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Cabe anotar, que aunque los documentos escritos, dirigidos a la Secretaria de Educacion
Municipal, son radicados directamente ante Servidores Publicos de esa dependencia, durante
el primer semestre de 2019, se recibieron 92 por el drea de correspondencia, que fueron
direccionados posteriormente, a la Secretaria citada.

2.3. Tramite dado.

Es importante anotar, que la Administracion Municipal durante el primer semestre de 2019,
trabajo en la implementacion del Sistema de Gestion de Solicitudes del Ciudadano, siendo que
se refleja en los reportes, el uso progresivo del mismo por parte de las dependencias, teniendo
en cuenta el contenido de la Resolucion 0118 de Abril 4 de 2019.

No obstante lo anterior, no se puede hablar de una estadistica precisa, de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, que ingresaron por el area de correspondencia y
que fueron contestadas dentro de los términos de ley, de manera extemporanea o que no han
sido respondidas, por cuanto en el primer semestre de 2019, se comenzdé con la
implementacion del GSC, ast como en su socializacion, capacitacion y mejoras.

3. indice de frecuencia maédulo web.

En los 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 del modulo y de las cuales se enuncia a continuacion, el indice principal
por cada trimestre de la vigencia 2018:

—
Secretaria u Oficina Asesora indice Principal de Frecuencia por trimestre

Primer Trimestre: 1
DADEP Denuncias de invasion de espacio publico |
Segundo Trimestre: !
Denuncias de invasion de espacio publico \
Primer Trimestre: !
Requerimientos de la comunidad para arregio de |
Despacho Alcalde espacios de recreacion .

Segundo Trimestre: _‘
Requerimientos de la comunidad para arreglo de
espacios de recreacion :
Primer Trimestre: |
TIC Informacién de los puntos VIVELAB ]
Segundo Trimestre '
Temas para la Gestidén
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Primer Trimestre:
Oficina de Control Interno de | Temas para la Gestion
Gestion Segundo Trimestre:
Temas para la Gestién
Primer Trimestre:
Oficina de Control Interno Temas para la Gestién
Disciplinario Segundo Trimestre:;
Temas para la Gestién
Primer Trimestre:
Oficina  de  Prensa y | Temas parala gestion
Comunicaciones Segundo Trimestre:
Temas para la gestion
Primer Trimestre:
Solicitud de recibo de la contribucién de valorizacion
Oficina de Valorizacién Segundo Trimestre:
Solicitud de recibo de la contribucién de valorizacion
Primer Trimestre:
Temas de competencia de otra Entidad
Secretaria Administrativa Segundo Trimestre:
Temas de competencia de otra Entidad
Primer Trimestre:
Secretaria  de  Desarrollo | Informacion y/o requerimientos de programas ofrecidos
Social por la Alcaidia de Bucaramanga
Segundo Trimestre:
Informacion y/o requerimientos de programas ofrecidos
por la Alcaldia de Bucaramanga
Primer Trimestre:
Secretaria de Educacion Temas para la Gestidn
Segundo Trimestre:
Requerimientos de docentes
Primer Trimestre:
Informacion de estado de cuenta de impuestos
Secretaria de Hacienda Segundo Trimestre:
informacién de estado de cuenta de impuestos
Primer Trimestre:
Secretaria de Infraestructura | Mantenimiento de alumbrado pubfico
Segundo Trimestre:
Mantenimiento de alumbrado publico
Primer Trimestre:
Secretaria de Planeacién Solicitud de control de obra
Segundo Trimestre:
Solicitud de control de obra

Secretaria  de  Salud vy | Primer Trimestre:
Lﬁmbiente Revisidén de condiciones sanitarias
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Segundo Trimestre: !
Denuncia de contaminacion auditiva ?
Primer Trimestre: |
Secretaria del Interior Denuncia de establecimientos comerciales |
Segundo Trimestre: f
Denuncia de irregularidades de construccion }
Primer Trimestre:
Secretaria Juridica Temas para la Gestion ;
Segundo Trimestre: ‘

Primer Trimestre: |
Unidad Técnica de Servicios | Quejas sobre Entidades prestadoras de servicios
Publicos publicos ‘

Segundo Trimestre: |
Queja sobre Entidades prestadoras de servicios publicos

Vili. Compromisos

La Oficina de Control Interno de Gestion, continuara con el seguimiento respectivo, & 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 atencion y acceso de
los usuarios, con respecto a los servicios ofrecidos por la Entidad.

IX. Recomendaciones

i a Oficina de Control Interno de Gestion, en cumplimiento de sus roles, se permite presentar
las siguientes recomendaciones:

1 Actualizacion del portafolio de servicios vigencia 2019.

2 Teniendo en cuenta la implementacion del Modelo integrado de planeacion y Gestion MIPG,
la Entidad debe continuar con |a realizacion 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.

3 Induccion y reinduccion a los Servidores Plblicos de la Entidad, con respecto al sistema de
gestion de solicitudes del ciudadano y los modulos que componen el mismo.

4 Radicacion en el modulo web, de las peticiones, gquejas, 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 trazabilidac
correspondiente y centralizar en una sola oficina la recepcion.
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9. Determinacion del procedimiento para la recepcién de los documentos, dirigidos por los
Ciudadanos a la Oficina de Control Interno Disciplinario, dentro del Sistema Integrado de
Gestion de la Calidad.

6. 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 de
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, a
fin de evitar el inicio de procesos disciplinarios, por incumpiimiento en los términos legales.

7.Revision por parte de la alta direccion. del horario que a la fecha se encuentra establecido
para la atencion al publico, en el Centro de Atencion Municipal Especializado — CAME-, Carrera
11 N.34-52, Fase II, Piso 1, verificando si el Mismo, se encuentra ajustado a la normatividad
vigente (Ley 1437 de 2011, Articulo 7, literal 2).

8.Revision en cuanto al cumplimiento de la funcionalidad para la atencion de los Ciudadanos,
asl como para la realizacion de tramites y prestacion de servicios, en el Centro Administrativo
Municipal Especializado, ubicado en la Avenida Quebrada Seca con Carrera 15,

Atentamente,

ATRICIA CARRILLD G *Rch

Jefe Oficina de Control Interno de Gestion
Alcaldia de Bucaramanga

Proyecté: Arelis Crtiz Moreno ~ Profesional Universitario (e )—Oficina de Control Interno de Gestiéné\ ¥
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