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C 04 ABR 2019 ’

“POR LA CUAL SE IMPLEMENTA EL SISTEMA “GESTION DE SOLICITUDES DEL
CIUDADANO" (GSC) PARA LAS SECRETARIAS Y DEPENDENCIAS DEL MUNICIPIO
DE BUCARAMANGA”

El. ALCAL.DE DE BUCARAMANGA

En uso de sus facultades constitucionales y legales conferidas en el numeral 3 del Articulo
315 de ia Constitucién Politica y el numeral 1 literal D del Articuio 91 de la Ley 136 de
1994, y

CONSIDERANDO:

A. Que de conformidad con las disposiciones constitucionales contenidas en el articulo
315, son funciones del Alcalde, las de dirigir ia accién administrativa del municipio,
asegurar el cumplimiento de las funciones y la prestacién de los servicios a su cargo.

B. Que el Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia expresa: “Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucion...”

C. Que la ley 594 del 2000, establece en el articulo 21 que: “Programas de gestion
documental. Las entidades publicas deberan elaborar programas de gestion de
documentos, pudiendo contemplar el uso de nuevas tecnologias y soportes, en cuya
aplicacion deberan observarse los principios y procesos archivisticos”

D. Que la Ley 1755 de 2015 regula el Derecho fundamental de peticion, y establece |
las reglas generaies para la presentacion de un dereche de peticion ante
autoridades de forma respetuosa con un motivo de interés particular o general, y
obtener respuesta completa y de fondo.

E. Que el Decreto 1166 de 2016, regula la presentacion, radicacion y constancia de -
todas aquellas peticiones presentadas verbalmente en forma presencial, por via
telefénica, por medios electronicos o tecnolégicos o a través de cualquier otro medio
idoneo para la comunicacion o transferencia de voz.

F. Que en cumplimento del Decreto 1499 de 2017, que establece el modelo integrado
de planeacién y gestion con la politica de participacién ciudadana en la gestion
publica y la politica del servicio al ciudadano, el modelo estandar de control interno
"MECIH 1000:2005".

G. Que el Municipio de Bucaramanga expidid el Decreto N° 0077 de fecha 08 de junio
de 2017 "POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL EJERCICIO DEL
DERECHQO DE PETICION ANTE EL MUNICIPIO DE BUCARAMANGA”.

H. Que para el Municipio de Bucaramanga es trascendental la implementacion de un
sistema que permitiera el registro, control y seguimiento de las solicitudes que
reaiizan los ciudadanos a través de diferentes medios (Oficio, Personaimente,
Teléfono, Web, Email), para lograr el cumplimiento de los términos establecidos en
la ley 1755 del 30 de junio de 2015.
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I.  Que el Plan de Desarrollo del Municipio de Bucaramanga, tiene como meta entre
otras lograr el cumplimiento de fa meta denominada: “Formular e implementar 1 Plan
de la Excelencia para la gestion de PQRSD en la Administracion Municipal”, por
consiguiente se hace necesaria la implementaciéon del Sistema ‘GESTION DE
SOLICITUDES DEL CIUDADANO™ (GSC) en el Municipio de Bucaramanga para .
obtener de manera oportuna la informacion respecto de las solicitudes presentadas
por una persona natural o juridica ante el Municipio de Bucaramanga.

J. Que el Municipio de Bucaramanga estableci6 ei PROCEDIMIENTO
COMUNICACIONES EXTERNAS VENTANILLA DE CORRESPONDENCIA Y
PQRSD bajo el Codigo P-GSC-8200-170-001 cuyo objetivo es: "Asegurar las ,
actividades necesarias para la recepcion y tramite de las PQRSD y documentos
externos que ingresan a la entidad, de tal forma que se gestione de manera,
oportuna y con trazabilidad requerida cumpliendo con las condiciones establecidas
por la fey.”

K. Que el Municipio de Bucaramanga establecié el PROCEDIMIENTO GESTION
COMUNICACIONES INTERNAS bajo el Codigo P-GSC-8200-170-003 cuyo
objetivo es. "Este procedimiento establece las actividades necesarias para la
generacion de comunicaciones internas que se requieren en la Administracion
Municipal, de tal forma que se gestione de manera segura, oportuna y con la
trazabilidad requerida cumpliendo con las condiciones establecidas por la ley”

L. Que el Municipio de Bucaramanga establecié el MANUAL DE USUARIO MODULO
COMUNICACIONES EXTERNAS —VENTANILLA DE CORRESPONDENCIA bhajo el
Codigo M-GSC-8200-170-002 cuyo objetivo es: “Esfe manual establece el paso a
paso que deben ejecutar los Servidores Publicos para realizar el registro de una
solicitud desde ventanilla de correspondencia a fravés de la pagina web de Ja
Alcaldia de Bucaramanga.”

M. Que el Municipio de Bucaramanga establecio el MANUAL DE USUARIO PARA EL
ACCESO Y USO DEL MODULO DE COMUNICACIONES INTERNAS Y
EXTERNAS bajo el Codige M-GSC-8200-170-004 cuyo objetivo es: Este Manual
proporciona a los usuarios internos de la Administracion Municipal, instrucciones y
lineamientos tecnicos necesarios para el acceso, conocimiento y manejo del
Software de Gestion de Servicio a la Ciudadania -Modulo de Ventanilla de
Correspondencia, que contribuya a facilitar y agilizar los procesos administrativos
respecto al flujo documental y PQRSD que ingresan a la entidad, y dar respuesta
dentro de los términos legales vigentes.”

N. Que los anteriores procedimientos y manuales de conformidad con el procedimiento,
creacion, actualizacion de la informacion documentada P-600-8600-170-001 fueron
aprobados por el lider del proceso o servidor publico asignado, para lo cual se
realizaron las Acciones de Mejora Documental para ingresar al SIGC (Sistema
Integrado de Gestion de Calidad) la documentacion que soporta el uso del sistema
de GESTION DE SOLICITUDES DEL CIUDADANO (GSC), lo cual formaliza la
documentacion para su uso dentro de la entidad.

0. Que el Municipio de Bucaramanga a través de la oficina TIC realizo el desarrollo el
software denominado "GESTION DE SOLICITUDES DEL CiUDADANO (GSC) ala
medida de las necesidades de la administracion, con el fin llevar a cabo el registro,
control y seguimiento de ias solicitudes, permitiendo la generacion de informes de
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gestion de la administracion central con respecto a la atenciéon de las solicitudes y
comunicaciones, almacenamiento de informacion que facilitan la busqueda de
acuerdo a permisos de acceso y solucion oportuna de manera eficiente de las
solicitudes impetradas al Municipio de Bucaramanga.

Alcaldia de
Bucaramanga

P. Que el software denominado “GESTION DE SOLICITUDES DEL CIUDADANO
(GSC), cuenta con el registro Nacional de derechos de autor bajo el N° 13-72-169
de fecha 28 de febrero de 2019, expedido por ei MINISTERIO DEL INTERIOR -
CERTIFICADO DE REGISTRO DE SOPORTE LOGICO —SOFTWARE. Descripcién
de la obra: “SISTEMA DE INFORMACION PARA EL REGISTRO, CONTROL Y
SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES Y CORRESPONDENCIA REALIZADA A LA
ENTIDAD, POR DIFERENTES MEDIOS”

Q. Que La implementacion del software denominado “GESTION DE SOLICITUDES
DEL CIUDADANO (GSC) sera liderada por la Oficina Asesora TIC y la Secretaria
Administrativa quienes realizaran la administracién, seguridad y control de su uso
de conformidad a los procedimientos y manuales registrados en el SIGC.

R. Que los Servidores Publicos de ia Administracién Municipal deberan dar
cumplimiento a los procedimientos y manuales que se implementen en el SIGC, asi
como las directrices que se impartan para el uso y alimentacion del software
denominado "GESTION DE SOLICITUDES DEL CIUDADANO (GSC).

S. Que de conformidad con lo expuesto,

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Impleméntense en ia Administracion Central del Municipio de
Bucaramanga el software denominado “GESTION DE SOLICITUDES DEL CIUDADANO
(GSC) como herramienta tecnologica para faciiitar y agilizar los procesos administrativos
respecto del flujo documental y PQRSD que ingresan a la entidad, y dar respuesta dentro
de los terminos legales vigentes.

ARTICULO SEGUNDQ: E! Sistema de GESTION DE SOLICITUDES DEL CIUDADANO
(GSC), funcionara bajo los procedimientos, lineamientos y documentos que para el efecto
se establezcan en el Sistema Integrado de Gestion de [a Calidad (SIGC) del Municipio de
Bucaramanga, los cuales son de cumplimiento por parte de los servidores publicos de la
Administracion Central del Municipio de Bucaramanga.

ARTICULO TERCERO. Sera responsabilidad de la oficina Asesora TIC y de la *
Secretaria Administrativa la implementacién, mantenimiento y actualizacion del Sistema
GESTION DE SOLICITUDES DEL CIUDADANO (GSC) bajo el marco legal vigente en
materia de gestion documental y de tecnologias de la informacion y dentro de las
competencias adscritas a cada uno.

Paragrafo: La oficina Asesora TIC realizara las integraciones necesarias con los sistemas
existentes y que estén relacionados con el tema a nivel Municipal, Departamental y
Nacional, segun sea el caso.
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ARTICULO CUARTO: Comuniquese el contenido de la presente Resolucidon a las

secretarias y dependencias del Municipio de Buca

ramanga.

ARTICULO QUINTO: La presente Resolucion rige a partir del dos (02) de mayo del 2019."

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dado @r Bucargmanga, a los 04 ABR 2[]19

Transparencia y Dignidad

\ RODO HER

Alcalde Municipal

Proyecto: Abg. Nelson Alfredo Jaimes Camacho/contratiste= 7 7€ '
Reviso: Abg. Nelson Paez /contratista

Reviso: Aspectos técnicos/ Sergic Oswaldo Cajias Lizcano ~Asesor de Despacho Alcald

Reviso; Siomara Hernandez Sanchez/ constaria - Gestion de Calidad

Revisor aspectos administrativos: Jorge Enrique Rueda Forero- Secretario Administrativo (F, ﬂ
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