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SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PRIMER SEMESTRE 2018

OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION

FECHA ELABORACION: AGOSTO 31 DE 2018
. Marco Normativo elaberacion del Informe.

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

De conformidad con el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno,
debera 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 Constitucién 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 Constitucidén Politica, establece el derecho de las
personas, para acceder a documentos publicos, salvo gque 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 publica, 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 un link de facil acceso, para la radicacion 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
Administracion 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 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 informacidn 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 y los recursos, frente a la negativa de la Entidad, de suministrar la informacion.
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La Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion,
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 ios términos de contestacion, esto es, derechos de peticion de interés general
-15 dias habiles, de informacion y de documentos -10 dias habiles y de consuita — 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 tecnoldgicos, estableciendo la importancia de que ta Entidad centralice
en una oficina, ia recepcion 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 de! cual reglamenta el ejercicio del Derecho de Peticién, ante la Administracion
Municipal.

1ll. Objetivo del Seguimiento por parte de 1a Oficina de Control Interno de Gestidn.

La Oficina de Control interno de Gestidon, en cumplimiento de sus roles y de conformidad a o
establecido en la normatividad legal vigente, debe realizar seguimiento con respecto a la
atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, elevadas por oS
Ciudadanos, a través de los diferentes canales.

En virtud del seguimiento adelantado durante el primer semestre de la vigencia 2018 y en
cumplimiento del Articulo 78 de la Ley 1474 de 2011, se rendira el presente informe ante la
Alta Direccion, con respecto a la recepcion y tramite de las peticiones, quejas, recilamos,
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, en relacion a los
servicios ofrecidos por la Entidad.

IV. Periodo de Seguimiento.

Para el presente informe, la Oficina de Control Interno de Gestion, revisé a través de
diferentes variantes, el estado a nivel del 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
1 de Enero de 2018 y el 30 de Junio de 2018

Con respecto a la informacién obtenida de! médulo PQRSD, los informes comportamentales
del primero y del segundo trimestre de la vigencia 2018, elaborados por el Proceso de
Gestion de Servicio a la Ciudadania — Secretaria Administrativa, tienen fecha de corte Abril
30 de 2018 y Agosto 15 de 2018 respectivamente.

V. Actuaciones Oficina de Control Iinterno de Gestion.

En cumplimiento de sus roles, la Oficina de Control Interno de Gestion, durante el primer
semestre de la vigencia 2018, realizo las siguientes actuaciones:

a) El dia 28 de Febrero de 2018, se radico en el Despacho del Sefior Alcalde, mediante oficio
consecutivo 081 de 2018, el informe de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, correspondiente a la vigencia 2017.
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b) Mediante Circular N.004 de Marzp 5 de 2018, suscrita por la Doctora Lia Patricia Carrillo
Garcia, Jefe Oficina de Control Interno de Gestion, dirigida a los Secretarios de Despacho y
Jefes de Oficinas Asesoras, se les coloco en conocimiento el reporte de novedades,
correspondiente al moédulo web vigencia 2017, recordandoles la importancia en el
cumplimiento de los términos de ley, con respecto a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias asignadas, a fin de que se generaran oportunidades de mejora, asi
como acciones preventivas y correctivas, en aras de evitar el inicio de investigaciones
disciplinarias.

¢y Teniendo en cuenta el informe trimestral del comportamiento de las PQRSD, durante el
primer trimestre del afio 2018, el cual fue publicado en la pagina web de la Entidad, por parte
de la Secretaria Administrativa — Proceso de Gestidn de Servicio a la Ciudadanfa, ta Oficina
de Control Interno de Gestidn, emitié la Circular N.15 de Mayo 18 de 2018, donde recordé ia
importancia, de dar respuesta a los requerimientos elevados por los Ciudadanos, dentro de
los términos establecidos en la norma, a fin de evitar el inicio de investigaciones
disciplinarias, recomendando a los Secretarios y Jefes de las Oficinas Asesoras, adoptar
internamente las medidas correspondientes, para ia contestacién oportuna de las peticiones,
quejas, reciamos, sugerencias y denuncias elevadas.

d) Mediante oficio consecutivo 201 de Mayo 18 de 2018, la Oficina de Control Interno de
Gestion, solicito a ia Doctora Lida Marcela Salazar Sanabria, Secretaria Administrativa,
informar las actuaciones adelantadas durante la vigencia 2018, por parte del Proceso de
Gestion de Servicio a la Ciudadania, para la validacién de la caracterizacion del proceso, con
referencia a los estandares exigidos por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de
la Republica (Articulo 15, Numeral 14, Decreto Nacional 1649 de 2014).

e) El dia 29 de Mayo de 2018, se realizo visita por parte un Profesional de este Despacho, al
Proceso de Gestidn de Servicio a la Ciudadania, donde se dejo la recomendacion, de
continuar con el respectivo seguimiento, realizando el monitoreo de las PQRSD préximas a
vencer, para evitar el incumplimiento de los términos legales, en cuanto a la contestacion de
las mismas. De igual manera, se dejo la recomendacion de enviar una comunicaciéon con
caracter prioritario, a las Secretarias de Hacienda, Salud y Ambiente e Interior, donde se les
reiterara fa contestacion inmediata de las PQRSD, que aun tenian vigentes del afio 2017 y
que correspondian 3 ai interior, 1 a Salud y otra a la Secretaria de Hacienda.

g) El dia 15 de Junio de 2018, se adelanto visita por parte de un profesional de este
Despacho, al Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, en la cual se realizo
seguimiento, al tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
radicadas a través del médulo web de la Entidad, asi como al cumplimiento de las normas de
atencion a los Ciudadanos.

En ia visita realizada, se informd que en esa oficina, se radicaban en el médulo web, las
PQRSD presentadas por los Ciudadanos de manera presencial y via telefénica, asi como por
el correo institucional de la Entidad. De igual manera, se informo que para mediados del mes
de Julio de 2018, se tenia proyectado que el Proceso de Gestidon de Servicio a la
Ciudadania, prestara sus servicios en el CAME Fase |l, Primer Piso.

De igual manera se indico, que con respecto a la unificacion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, ingresadas por ventanilla de correspondencia, con ias
registradas en el modulo web, se estaba trabajando de manera conjunta entre la Secretaria
Administrativa y TICS, en la implementacion del software, que permita contar con la
trazabiiidad de los documentos.

La Oficina de Control Interno de gestion, recomendé al Proceso de Gestidn de Servicio a la

Ciudadania, el cumplimiento de fa Ley 1755 de 2015, asi como del Decreto Nacional 1166 de

2016 y el Decreto Municipal 0077 de 2017.
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h) Continuando con el seguimiento al tramite de las peticiones, gquejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, asi como a la atencion de los Ciudadanos, e! dia 20 de Junio de
2018, se envid correo al proceso de gestion de servicio a la ciudadania, donde se solicitd
informacion relacionada con el tema.

Mediante correo del dia citado, se suministro por parte del proceso de gestion de servicio a la
ciudadania, la siguiente informacion:

Documentos radicados a través de Ventanilla de correspondencia;

Periodo Namero de documentos radicados
1 de Enero al 22 de Marzo de 2018 17151
23 de Marzo al 14 de Junio de 13438
2018
Total 30589

Atencion y direccionamiento de Ciudadanos, a través del Proceso de Gestion de Servicio a la

Ciudadania:
Punto de Atencion Ciudadanos atendidos
Fase |, Piso 1, Oficina Proceso de 5216
Gestion de Servicio a la
Ciudadania
CAME Quebrada Seca 987
Total 6203

i} De igual manera, en cumplimiento del rol de seguimiento, la Oficina de Control Interno de
Gestion, el dia 20 de Junio de 2018, envid correos electronicos, al Proceso de Gestion de
Servicio a la Ciudadania, Secretaria de Hacienda, Secretaria de Planeacion Municipal,
Secretaria de Salud y Ambiente, Secretaria del Interior, Unidad Técnica de Servicios
Publicos, donde se les recordd la importancia de dar respuesta oportuna a las PQRSD
asignadas a través del médulo, en los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y el
Decreto 1166 de 2016.

V1. Revision Canales de Radicacion.

La Alcaldia de Bucaramanga, durante el periodo citado, recibio las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, a través de los siguientes canales:

_Escrito Fisico: El Ciudadano de manera externa, a través de la ventanilla ubicada en el
lateral del Edificio CAM Fase |, Carrera 11, entregaba a los Servidores el escrito a radicar,
del cual le era devuelta su copia de recibido, con el nimero y firma correspondiente.

Cabe anotar, que los documentos escritos dirigidos a la Secretaria de Educacion Municipal,
fueron radicados durante el periodo citado, en el tercer piso, Fase I, directamente en la
Dependencia, de conformidad a instrucciones dadas por ese Despacho.

- Link PQRSD: De conformidad a lo establecido en la norma, la Alcaldia de Bucaramanga,
durante el periodo comprendido entre el 1 de Enero de 2018 y el 30 de Junio de 2018, contd
en la pagina web con el link http://parbucaramanga.gov.co/ . a través del cual, los
Ciudadanos pudieron radicar su peticién, queja, reclamo, sugerencia o denuncia.
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-Presencial: La Alcaldia de Bucaramanga, a través del proceso de gestion de servicio a la
ciudadania, durante el periodo citado, efectio ia radicacién de las PQRSD, que fueron
elevadas de manera presenciai por los Ciudadanocs.

-Telefonica: La Alcaldia de Bucaramanga, a traves del proceso de gestion de servicio a la
ciudadania, recibic PQRSD de manera telefonica, de conformidad a lo establecido en el
Decreto 1166 de 2016.

-Correo Electronico: a través del correo institucional contactenos@bucaramanga.gov.co, los
Ciudadanos enviaron peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,

VIl. Informes Comportamentales:

La Alcaldia de Bucaramanga, en cumplimiento de {a normatividad legal vigente, publica los
informes trimestrales, correspondientes al comportamiento de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, en el link http://www.bucaramanga.gov.co/el-
atriVmecanismo-presentar-quejas-parsd/ . Los informes son proyectados en el Proceso de
Gestion de Servicio a la Ciudadania y aprobados por el titular de Despacho de la Secretaria
Administrativa.

VIiIl. Variantes del Seguimiento/ Verificacion Cumplimiento de la Normatividad:

De conformidad a los informes publicados en |la pagina web de la Entidad, se encuentra ia
siguiente estadistica:

1. Estadistica Médulo 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 al

maodulo.

1.1 Primer Trimestre vigencia 2018

Este informe corresponde al periodo comprendido entre el 1 de Enero de 2018 y el 31 de
Marzo de 2018 y el corte para su elaboracion, fue el dia 30 de Abril de 2018.

a) Asignacién por Dependencias.

Secretaria u Oficina Asesora CANTIDAD
DADEPR 107
Despacho Aicalde 44
OFAl 13
Oficina de Control Interno de Gestion 2
Oficina de Control Interno Disciplinario 4
Oficina de Prensa y Comunicaciones 1
Oficina de Valorizacion 14
TICS 55
Secretaria Administrativa 199
Secretaria de Desarrollo Sccial 45
Secretaria de Educacion 162
Secretaria de Hacienda 435
Secretaria de infraestructura 77
Secretaria de Planeacion 184
Secretaria de Salud y Ambiente 136
Secretaria del interior 138
Secretaria Juridica 1
Unidad Técnica de Servicios Publicos 2
Total 1619

Calle 35 N° 10 - 43 Centro Administrativo, Edificio Fase |
Carrera 11 N® 34 — 52, Edificio Fase 11
Conmutador: (57-7) 6337000 Fax 6521777
Pagina Web: www.bucaramanga.gov.co
Cadigo Postal: 680006
Bucaramanga, Departamento de Santander, Colombia §\




Alpgidia de

Bucaramanga

PROCESO: CONTROL INTERNO DE GESTION

No. Consecutivo

2018

Subproceso:

AUDITORIAS INTERNAS, EVALUACION DEL
RIESGO, FOMENTO CULTURA DE
AUTQCONTROL, ASESORIA,
ACOMPANAMIENTO Y SEGUIMIENTO,
ELABORACLION Y RENDICION DE INFORMES

SERIE/Subserie: 1300 ~ 145 INFORMES

b} Tramite dado.

Para la fecha de corte del informe, se reporto la siguiente estadistica:

{oglca Etica & Estética
Oebimo de bos Cudadanos

Secretaria u Novedades Novedades Novedades Total de
Oficina Asesora | Contestadas en Contestadas sin respuesta | Novedades
términos extemporaneamente | a la fecha de
corte
DADEP 102 5 107
Despacho
Alcalde 42 2 44
QFAI
13 13
Control  Interno
de Gestion 2 2
Control  Interno
Disciplinario 4 4
Ofic. de Prensa y
Comunicaciones
1 1
Valorizacion 14
14
Sistemas —
TICS 53 1 1 55
Secretaria
Administrativa 187 12 199
Secretaria de
Des. Social 44 1 45
Secretaria de
Educacion 57 105 162
Secretaria de
Hacienda 205 216 14 435
Sec.
Infraestructura 55 22 77
Secretaria de
Planeacion 46 116 22 184
Sec. Salud vy
Ambiente 84 45 7 136
Secretaria del
Interior 13 80 45 138
Secretaria
Juridica 1 1
Unidad Técnica
de Servicios P. 2 2
Total 909 608 102 1619
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1.2 Segundo Trimestre vigencia 2018.

Este informe corresponde al periodo comprendido entre el 1 de Abril de 2018 y el 30 de
Junio de 2018 y el corte para su elaboracion, fue el dia 15 de Agosto de 2018.

a) Asignacion por Dependencias.

DEPENDENCIA CANTIDAD
DADEP 135
Despacho Alcalde 50
Oficina de Control Interno de Gestion 0
Oficina de Control Interno Disciplinario 8
Oficina de Prensa y Comunicaciones 10
Oficina de Valorizacion 11
TICS 12
Secretaria Administrativa 119
Secretaria de Desarrollo Social 28
Secretaria de Educacién 142
Secretaria de Hacienda 120
Secretaria de Infraestructura 74
Secretaria de Planeacion 148
Secretaria de Saludy Ambiente 153
Secretaria del Interior 95
Secretaria Juridica 0
SISBEN 0
Unidad Técnica de Servicios Plblicos 20
Total

1125

Calle 35 N® 10 —- 43 Centro Administrativo, Edificio Fase |
Carrera 11 N° 34 - 52, Edificic Fase (I
Conmutador: (57-7) 6337000 Fax 6521777
Pagina Web: www bucaramanga.gov.co
Cédigo Postal: 680006 ’
Bucaramanga, Departamento de Santander, Colombia S?'\




b ] No. Consecutivo
b PROCESO: CONTROL INTERNO DE GESTION ok Etcs 8 £t
0 2018 i:‘oelca Etlca & Estétlca
\oid Subproceso: Cobizmo de oy Cudadarnos

AUDITORIAS INTERNAS, EVALUACION DEL
RIESGO, FOMENTO CULTURA DE
AUTDCDNTROL, ASESORIA,
ACOMPANAMIENTO Y SEGUIMIENTO,
ELABORACION Y RENDICION DE INFORMES

Aloaldia de
Hucaramanga

SERIE/Subserie: 1300 — 145 INFORMES

b} Tramite dado.

Para la fecha de corte del informe, se reporté la siguiente estadistica:

Secretaria u Novedades Novedades Novedades Total de
Oficina Asesora | Coniestadas en Contestadas sin respuesta | Novedades
términos extemporaneamente | alafecha de
corte

DADEP 133 2 135
Despacho
Alcalde 48 2 50
Control Interno
Disciplinario 1 7 8
Ofic. de Prensa y
Comunicaciones 10 10
Valorizacion

11 11
Sistemas —
TICS 11 1 12
Secretaria
Administrativa 94 25 119
Secretaria de
Des. Social 26 1 1 28
Secretaria de
Educacion 129 12 1 142
Secretaria de
Hacienda 101 19 120
Sec.
Infraestruciura 54 18 1 74
Secretaria de
Planeacion 62 84 2 148
Sec. Salud vy
Ambiente 87 56 10 153
Secretaria del
Interior 39 47 9 95
Unidad Técnica
de Servicios P. 13 7 20
Total 819 282 24 1125

c) Para la fecha de corte de cada uno de los informes, se encontraba la siguiente estadistica:

Novedades Novedades Novedades Total de
Trimestre Contestadas en Contestadas sin respuesia | Novedades
términos extemporaneamente | a la fecha de
cone

Primer Trimestre

909 608 102 1619
Segundo
Trimestre 819 282 24 1125
Total 1728 890 126 2744
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2. Ventanilla de Correspondencia.

En el informe publicado en la pagina web, se registra la siguiente estadistica, con respecto al
ingreso de documentos por ventanilla de correspondencia, con respecto al segundo trimestre
de la vigencia 2018.

Secretaria u Oficina Asesora CANTIDAD
Asesores Despacho 151
DADEP 378
Despacho Alcalde 1159
Oficina de Control Interno de Gestién 27
Oficina de Control interno Disciplinario 188
Oficina de Prensa y Comunicacicnes 6
Oficina de Valorizacion 1167
TICS 70
Secretaria Administrativa 961
Secretaria de Desarrolio Social 718
Secretaria de Hacienda 4534
Secretaria de Infraestructura 1061
Secretaria de Pianeacion 1857
Secretaria de Salud y Ambiente 2305
Secretaria del interior 2422
Secretaria Juridica 510
SISBEN 54
Unidad Técnica de Servicios Publicos 25
Total 17593

Cabe anotar, que dentro de esta relacion no se incluye la Secretaria de Educacion Municipal,
teniendo en cuenta que la dependencia citada, registra sus documentos a través del sistema
dispuesto por ef Ministerio de Educacion Nacional.

3. indice de frecuencia modulo 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 través
dei modulo y de los cuales se enunciara en el presente documento, el indice principal por
cada trimestre.

Secretaria u Indice Principal de Frecuencia por Trimestre
Oficina Asesora

Primer Trimestre:

DADEP Denuncias de invasion de espacio publico
Segundo Trimestre:

Denuncias de invasién de espacio publico
OFAl Primer Trimestre:

No se relaciona indice de frecuencia
Segundo Trimestre:

Tema con inmigrantes en la Ciudad
Despacho Primer Trimestre:

Alcalde Solicitud de ayudas a Ciudadanos
Segundo Trimestre:

Solicitud de informacién general

Control  Interno | Primer Trimestre:

Disciplinario Denuncia contra Funcionario Publico
Segundo Trimestre:

Denuncia contra Funcionario Publico

Ofic. de Prensa y | Primer Trimestre:

Comunicaciones | Solicitud de informacién sobre programas de la Administracion
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Segundo Trimestre:

Divulgacion de los procesos de la Administracion
Valgrizacion Primer Trimestre:

Estado de cuenta de la contribucién de valorizacion
Segundo Trimestre:

Estado de cuenta de la contribucion de valorizacion
Sistemas — Primer Trimestre:

TICS Informacion de Servicios de la Pagina web
Segundo Trimestre:

Informacion de Servicios de la Pagina web
Secretaria Primer Trimestre:

Administrativa Temas de competencia de otra Entidad

Solicitud de oferta laboral (Tu talento es lo que vale)
Segundo Trimestre:

Temas de competencia de otra Entidad

Solicitud de oferta laboral (Tu talento es lo que vale)
Secretaria de Primer Trimestre:

Des. Social Informacién y/o requerimientos de programas ofrecidos por la Alcaldia
de Bucaramanga

Segundo Trimestre:

Informacién y/o requerimientos de programas ofrecidos por la Aicaldia
de Bucaramanga

Secretaria de Primer Trimestre:

Educacion Solicitud de programas educativos universitarios
Segundo Trimestre:

Solicitud de beneficios educativos para ciudadanos
Secretaria de | Primer Trimestre:

Hacienda Informacion de estado de cuenta de impuestos
Segundo Trimestre:

Informacion de estado de cuenta de impuestos

Sec. Primer Trimestre:

Infraestructura Reguerimiento de arreglo de la malia vial

Segundo Trimestre:

Requerimiento de arreglo de la maila vial

Secretaria de | Primer Trimestre:

Planeacion Solicitud de control de obra

Segundo Trimestre:

Solicitud de control de obra

Sec. Salud y | Primer Trimestre:

Ambiente Revision de condiciones sanitarias

Segundo Trimestre:

Revision de condiciones sanitarias

Secretaria del | Primer Trimestre:

Interior Temas de competencia de la Inspeccion de Policia Urbana - RIMB
Segundo Trimestre:

Temas de competencia de la Policia Metropolitana de Bucaramanga,
segun el nuevo Caédigo de Policia

Secretaria Primer Trimestre:

Juridica No se relaciona indice de frecuencia

Segundo Trimestre:

nformacion sobre estado de un proceso

Unidad Técnica | Primer Trimestre:

de Servicios | Temas de competencia de otra Entidad

Publicos

Segundo Trimestre:
Queja sobre Entidades Prestadoras de Servicio
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IX. Compromisos:

La Oficina de Control Interno de Gestion, continuara con el seguimiento respectivo, 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.

X. Recomendaciones

1. La Oficina de Control Interno de Gestion, recomienda que las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, enviadas por los Ciudadanos a los correos institucionales de ios
Secretarios y Subsecretarios de Despacho, asi como de los Jefes de las Oficinas Asesoras,
sean remitidos via e-mail, al Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, con el objeto
de que alli sean radicados y direccionados a la dependencia competente, en aras de llevar la
trazabilidad correspondiente y centralizar en una sola oficina Ia recepcion.

2. Este Despacho, recomienda dar agilidad a la continuidad en |a implementacién del
sistema de gestion de servicio al ciudadano, en lo que se refiere a la trazabilidad de los
documentos radicados por ventanilla de correspondencia; implementacién que se inici6 el
dia 23 de Marzo de 2018. Se sugiere continuar con las respectivas capacitaciones, asi como
realizar dentro del modulo, las maodificaciones a que hubiere iugar, a fin de colocar en
funcionamiento todo el sistema.

3. Esta Oficina sugiere que cada Secretario {a) y Jefe de Oficina Asesaora. como responsable
de su proceso, adelante las acciones preventivas y medidas correctivas, con el objeto de que
se dé 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 incumplimiento en los términos
legales.

Atentamente,

‘\\'.‘\ \\\
\"‘ A \\\ -
ICIA CARRILLO GARCIA
Jefe Oficina de Control interno de Gestién
Alcaldia de Bucaramanga

-

Proyecto: Arelis Ortiz Moreno — Profesional Universitario ( &) — Oficina de Control Interno de Gestfén;\ .
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