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| PRESENTARG At DIRECTOR AREA METROPOLITANA DE
BUCARAMANGA
PRESENTADOPOR: | OFICINA DE CONTROL INTERNO
FECHA: .7 S PERIODO EVALUADO DEL 01 DE SEPTIEMBRE AL
e, ) 30 DE NOVIEMBRE DE 2021.

El articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, establece que, en toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las Quejas, Sugerencias y
Reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la
entidad. Igualmente consagra que la Oficina de Control Interno vigilara que la atencion se preste
de acuerdo con las normas legales vngentes y- rendlré ala adm:mstrac:én un informe sobre el
parhcular -

La herramienta “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién” incluye dentro de
su componente Estandares para la atencion de las Peticiones, Quejas, Sugerencias o
Reclamos, los parametros basicos que deben cumplir las dependencias encargadas de la gestion
de las m:smas

Manual de func:ones Jefe de Oficina de Control Interno actividad nimero 8
Que por error involuntario se presenta la adicién al primer informe, en razén a que se omitié la
tabla de las PQRS de Secretaria General.

Evaluar que la atencién a las Peticnones, Quejas, Sugerenclas y Reclamos se cumplan de
manera oportuna y bajo los parametros de ley. :

» CUMPLIMIENTO DE MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

> Desarrollo lll_xstitucional para el Servicio al Ciudadano.

En la pagina Web de la entidad existe el ment “Atencién al Ciudadano’, en la cual
encontramos: Tramites y servicios, Informe Encuesta de Satisfaccién, Calendario de
Eventos, Notificaciones por Aviso, Derechos de Peticién, Procesos Judlmales Ofertas d
empleo, Preguntas Frecuentes, Glosario y Orgamzac:ones Sindicales.
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m - INSTITUCIONAL ~  PLANES Y PROVECTOS ~  ATENCION AL CIUDADAMD ~ mm mmv %

INFORMAG

El instrumento de apoyo para la implementacion de la Politica de Racionalizacion de
Tramites que administran el Departamento Administrativo de la Funcién Publica en virtud
de la Ley 962 de 2005 y del Decreto 019 de 2012; sistema que tiene como propdsito, ser la
~ fuente dnica y valida del la informacién de los tramites que todas las instituciones del
Estado ofrecen a la ciudadania. SUIT es el repositorio de los tramites y procedimientos
- administrativos con cara al usurario que ofrecen las instituciones de orden nacional y
territorial. L -

En el Link Tramltes y Servicios mwmm) encontramos los

-s.lgulantes registrados en el SUIT:

> TRAMITES SUBDIRECCION AMBIENTAL:
[ ]
L
L]

Concesion de aguas subterraneas
- Permiso de prospeccién y exploracion de aguas subterraneas
Concesioén de aguas superficiales — Corporaciones .
Tasa retributiva por vertimientos puntuales a fuentes hidricas
Permiso de vertimientos
Permiso de ocupacion de cauces, playas y lechos
Plan de saneamiento y manejo de vertlmlentos
Fauna:
Permiso de caza . _ i
Permiso de recoleccion de especimenes de | especies silvestres de la diversidad
biolégica con fines de investigacion cientifica no comercial — Corporaciones :
e Salvo conducto Unico namonal para la movmzacuén de especimenes de la dwers:dad
biolégica
» Licencia Ambiental:
¢ Licencia Ambiental
» Residuos:
* Permiso de emision atmosférica para fuentes fijas
e Certificacion ambiental para la habilitacion de Ios centros de diagnéstico automotor
: » Recurso Aire:
| . » Permiso de emisién atmosférica para fuentes fijas
e Cerhﬁcacnén ambiental para la habilitacién de los centros de diagn6stico automotor. .

..V..
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> TRAMITES SUBDIRECCION DE TRANSPORTE METROPOLITANO
Tarjetas de Operacaén

Renovacion de Tar]etas de Operaczén =

Duplicado Tarjeta de Operacion

Cambio de Empresa de Transporte Individual

> MMITES SUBDIRECCION ADM!NISTRATIVA Y FINANCIERA

. Contribucién por Valonzaclén
» TRAMITES SUBDIRECCION DE PLANEACI_ON E INFRAESTRUCTURA

CATASTRO :
e Cambio de propnetar:o 0 poseedor de un bien mmueble
* Revision de avallio catastral de un predio
-+ Auto estimacién del evallio catastral de un predio
* “Englobe o desenglobles de dos o mas predios
e Incorporacién de obras fisicas en los predios sometldos 0 no sometidos al régimen de -
propiedad horizontal
* Rectificacién de areas y linderos.

> Canales disponibles para la Atencié6n al Ciudadaho
Con el fin de mantener contacto con el pablico externo y brindarle mformamén de
las acciones que se desarrollan, la Entidad emplea herramientas existentes como

son: Pagina Web, Redes Sociales, correo electrénico.

En la-pagina web en la pestafia Medios Metropolitanos enoontramos_lo siguiente:

— P = ) K \

m' MSTTICONL v PLAESYPROVECTOS v BN AL CUDAOAR - TRASPARENCU + A0S HETROPOUITANCS Q

TRAMITES

La pagina web de la entidad permanece actualizada con los eventos y toda la
informacién normativa y legal de la entidad; alli reposa toda la informacién
~ institucional, Contrataclon Normattvxdad Proyectos. B .
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Dnoviembee 30, 2021 o Onoviembre 23, 2071

Bienvenido César Camilo I-léméndez. nuenb‘ director del AMB AMB realizé recorrido por Transversal EL Bosque para verificar

nuevas denuncias de hurto de luminarias
Bienvenido Césatr Camilo Herndndez, nuevo director del AME En Junta Metropotitana que

tuvo lugar el este lunes 28 de noviembe, fue elegido de forma unanime como nuevo director.  AMB realizs recorride por Transversal Bl Bosgue para verificar nuevas denuncias de hurto de

general de la entidad ef ingenieje César ... fuminanias En la wisita se hizo uninventano de las fuminarias hunadas y de mnfmnd queala
fecha ng han .

Redes sociales

'El Area Metropolitana de Bucaramanga cuenta con redes sociales las cuales se
administran continuamente dando a conocer las acciones, programas y proyectos de la
entadad Las redes sociales son las siguientes:

» -Faoeboo’pk @reaMetropolitanaDeBuwramanga Twitter, @AreaMetroBga

Para estar enterado de lo que esta pasando en el drea metropoltana de Bucaramanga debes sustribirte a nusstio tanal de YOUTUBE.
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> CUMPLIMIENTO ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS :

> Gestién

El tramite de las Peticiones, la atencrén de Quejas, Reclamos y Sugenancuas en el Area
Metropolitana de Bucaramanga, se reglamenté intemamente mediante Resolucién 262
. -de marzo de 2017, se actualiz6 la reglamentacion en el tramite de las Peticiones yla

' Atencu‘m de QUE}BS Reclamos y Sugerencias en. la entidad con la Resolucion -
N°000415 de 2020 y el Procedimiento GJC-PR-002 y mediante Circular Interna 009 del
12 de marzo de 2018 se adoptan correctivos a la omisién, retardo a la respuesta de
derechos de peticién; en dicha normatividad se definen los pasos y controles que se
deben tener en cuenta para el adecuado tramite y posterior seguimiento y control a

~ las PetICIOHBS Quejas y Reclamos presentados ante la entidad, con el fin de brindar
atencién ‘oportuna y eficiente a los usuarios, que responda a sus- necesidades y
expectativas y que sea accesible a través de diversos canales integrados tanto fisicos
como electrémcos

Se encuentran habilitados los correos electronicos:  info@amb.gov.co

info.catastro@amb.gov.co cuya revisién y atencién es permanente y oportuna, al llegar
el requerimiento se radica como cualquaer Derecho de Peticion.

Para mterponer quejas y reclamos mediante el uso de medios electrénicos por parte de

. la comunidad, el AMB habilité en la pagina web el boton PQRSD, én el que se puede
acceder al formulario de recepcion de PQRSD, el cual llega a un correo que es
rewsado diariamente y radicado por la persona responsable de recepcion.

PETICIONES QUEJAS F?ECLAMOS
SUC ER

Consultar Solicitud informes Servicios
Consuhe su solicitud, hega Informes de PORSD c drar bos
- 8 0 recl Programas y Procedimienton

Usuarios Agociaciones y Olros Do Oe interes
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B0 Bucsramanga & dar tratammento de sus datos ¢ "’ f ahﬁﬂhm-h'
on publicaia b.gov.co.y en la calle 9 transversal onental metropofitana - ones i mammqnnomm,mnma
' hthMwhmahmmMrﬂﬁmtmm&kmmwT al el i datos o que sean necesaios paa of gbjeto de las
e relaciones que 5¢ estiblecen,
i l-m“ahmrabmthmﬂamﬁhnimmuntmtmthuﬂmdntmﬁm
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Para interponer Quejas y Reclamos por los ciudadanos se pueden realizar .-
personalmente, telefénicamente y por escrito en las oficinas del AMB, donde un
funcionario diligenciaré la -peticién_ para su posterior radicacion. g
_.Los procesos que se adelantan al interior de la entidad deben contar con los
requerimientos generales y especificos de la informacion solicitada por los diferentes
entes de control, asi como también contar con la parametrizacién de acuerdo a las
necesidades de cada dependencia.

Con el fin de brindar herramientas apropiadas e idoneas para su gestion y la de los
funcionarios la entidad cuenta con recursos en Tecnologias de Informacion’ y.
Comunicaciones (TIC) necesarios que permiten recolectar, analizar, almacenar,
manejar, tramitar y procesar integralmente las diferentes dependencias del AMB- para
lo cual se implementé una herramienta que permlte Efectlwdad de los procesos,
transparencla y agilidad.

La entidad establecio la politica de responsabilidad donde se determinan acciones
vinculantes a los funcionarios y contratistas del Area Metropolitana de Bucaramanga,
en el uso y manejo adecuado de las herramientas de gestion de los procesos internos y
externos BPM.gov para el control, seguimiento y monitoreo de las actividades
asignadas. El software mencionado anteriormente es con la empresa INTEGRASOF
SAS. '
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b) Total de Correspondencia recibida en la entidad comprehdida en el periodo del

1° de septiembre de 2021 al 30 de noviembre de 2021.

Durante este periodo se recibié un total de 1. 744 radicados de correspondencia general
enla entadad discriminados de la siguiente manera:

E: 25/07/2014

Pégina 7 de 14




an) PROCESO CONTROL, MEDICION, ANALISIS Y MEJORA | CODIGO: CMAM-FO-010

A B ANA ™
e INFORME DE SEGUIMIENTO VERSION:01
» Como se observa las Consultas relacionadas con la materia a cargo de la entidad

son el tipo de correspondencia que més llegaron a la entidad para el periodo evaluado,
teniendo un porcentaje de participacion del 61.7% que equivalen a 1.076 solicitudes.

En segun‘dd lugar, se encuentran la correspondencia de tipo Informativo -
(correspondencia que suministra informacién a la entidad, pero no requiere trémites ni
respuesta) con un porcentaje de Participacién del 15.1% que equivalen a 263.

En el tercer lugar en volumen y ocupacién de la correspondencia se encuentran los
Tramites Derechos de Peticion solicitados a la entidad que no requieren respuesta
formal con un total de 139 radicados y con un porcentaje de participacion del 8% del
periodo evaluado.

c) Seguimiento y Evaluacion en términos de Oportunidad de Respuesta de la
correspondencia de la entidad.

»

La oficina de Control Interno semanalmente realiza seguimiento a los Derechos de
peticién, esta vigilancia se hace por medio del correo de alertas que llega todos los
dias al correo control.interno@amb.gov.co, en el que se puede evidenciar los Derechos
de peticion que estan préximos a vencer y los que presuntamente se encuentren
extemporaneos en respuesta. De esta manera se realiza control a los derechos de
peticién de la entidad para asi garantizar lo establecido por la ley. '

La entidad cuenta con un sistema tecnolégico para medir y controlar toda la
correspondencia de la entidad el cual es el BPM de la empresa Integrasoft. De este
sistema este despacho descargé el reporte de la gestion de la correspondencia en el
periodo comprendido de 01 de septiembre de 2021 al 30 de noviembre de 2021..

De acuerdo a lo anterior la Oficina de Control Interno realizé el anélisis de la gestion por
tipo de correspondencia y por dependencia de la entidad obteniendo el siguiente

resultado:

sl st 46 46 n 24 0

: ” 7 51 27 0

12 12 3 9 0

2 2 2 0 0

12 12 8 3 0

5 5 5 0 0

3 3 0 3 0

A 1071 562 0 562 509

4R 1223 714 o1 623 509
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Tramite {Tramites de diversos solicitados a ¢ e
12 entidad que no requieren respuesta 13 0
- TOTAL 38 37 .0

P!Deredxosdegeticidndeo_rden 2 9 - 0
General-30 Dias) : ‘

i 5 S 1 9 o

3 -3 i

DP (Derechos de peticién de orden » o
General-30 Dias,

1 0

2 0

14 0

TOTAL 21 21 0

—= — T e
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J w - -
(Derechos de peticin de orden General-
90 Diesy 14 14 14 0
e e R
& = 4 1 1 0
1 1 1 0 .
. . .,I.n__. : Te 6 6 - 0
i“ k : ,ﬂ'%;i‘\ I L ';;»
ramite {Tramites de diversos solicitados a
ia entidad que no requieren respuesta 3 3 3 0
formal)
TOTAL 5 2 2 0

De acuerdo a la verificacion anterior se pudo evidenciar que la entidad en términos de
oportunidad en respuesta se encuentra en el 29.19% que equivalen a 509 solicitudes en
estado “cerrado”, esto quiere decir que el 70.81% se encuentra pendiente de.respuesta, en
estado “activas” equivalentes a 1.235 solicitudes.

eticiones Con re H;.rl.::—"-,f.i

e) Seguimiento:

TOTAL

R e
Ltespuesta
n pu ]

en estado

d) Fortalecimiento de los Canales de Atencion.

La entidad sigue cumpliendo con los informes sobre Peticiones, Quejas y Reclamos de la
Ciudadaqia trimestral y semestralmente los cuales se pueden observar en la pagina web del
AMB, la medicion de los porcentajes de respuesta dentro de los términos establecidos.

La ventanilla unica de correspondencia permite a través de la herramienta BMP.gov
recepcionar de manera ordenada y cronoldgica las Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias de los ciudadanos, en dicha plataforma de datos Unicos, que ademas de generar

E: 25/07/2014
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el control de ingreso de la correspondencia, permite trazabilidad de la respuesta; propiciando -
su reparto seguln el tema o causa cle la peticion y lo que es mas importante dentro de los
términos de ley. -

Es importante recalcar la importancia de que la entidad cuenta con este aplicativo
sistematizado de correspondencia BPM (INTEGRASOFT), el cual ademas de proporcionar
agilidad y seguridad al proceso, aporta una serie de variables de memoria institucional, que
como se dijo facilitan cuantificar y cualificar la clase de quejas que en su conjunto direccionen
y detecten acciones de mejoramiento sobre los procesos, actividades areas y actuaciones de
los servidores publicos objeto de atencion.

En ese aspecto juega un papel relevante el usuario quien se oons'titu}e en el primer gestor del
autocontrol, como receptor primario de los servicios y como veedor de las actuaciones
administrativas en términos de calidad de los servicios que reciben.

La oficina de Control Interno envia un MM&MM a los responsables

ordandoles el vencimiento de los derechos de peticidn para evitar incumplimientos
haciendo seguimiento oportuno dentro de los términos establecidos por Ley.

f) Control

La Oficina de Control interno vigila que la atencién a las Peticiones, Quejas y Reclamos se
preste de acuerdo a la normatividad vigente, mediante el envio semanal de controles
preventivos dirigidos a las Subdirecciones y oficinas, previos al vencimiento de derechos de
peticion. La Direccién, los Subdirectores y Jefes de Oficinas son los encargados de la primera
y segunda linea de defensa de la entidad, por eso estos son los ‘llamados a ejercer y
encaminar acciones periédicas para controlar la efectlwdad y atencion de Ios canales de
correspondencia y su respectiva r&spuesta

Para el periodo evaluado la Oficina de Control Interno atendié requerimientos sobre PQRS que
llegaron a su despacho para gestionar temas como denuncias ciudadanas, de los contratistas
y de los mismos funcionarios. Esto queda evidenciado en los informes de Auditoria y
seguimientos propios de la Oficina de Control interno.

» Veedurias ciudadanas

Se permite a los ciudadanos y a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer
vigilancia sobre el proceso de la gesuon plblica, en la ejecucion de programas,
proyectos, contratos y la prestacién de los servicios.

Respecto a los componentes de Participacion Ciudadana y Transparencia y Acceso a la
Informacién se deben fortalecer los medios de comunicacién institucionales en aras
de que el Jcliente externo e interno conozca los servicios que se brindan en procura de
cumplir cabalmente la funcién puablica que es inherente a la Entidad.

Se garantiza a los ciudadanos y a las diferentes organizaciones comunitarias poner en
conocimiento de la alta direccién de la entidad las anomalias presentadas en la debida
prestacion del servicio por parte de algun funcionario o dependencia del Area
Metropolitana de Bucaramanga.
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Una de las formas de establecer si el Sistema de Control Injb;ng d?. % eptidad es débil es
observando la magnitud y criticidad de las Quejas y Reclamos de los ciudadanos:

Los ciudadanos son la razén de ser del AMB por ello deben ocupar el primer puesto de
importancia dentro de un adecuado Sistema de Control Interno. Para logrario es necesario: .

®

Cada dependencia (Subdireccién) deben revisar y reclasificar de una forma mas eficiente
y eficaz las categorias de las peticiones en el Sistema BPM, acorde con su verdadera
connotacién (Derecho de Peticion, informativo, tramite).

Revisar con los equipos de trabajo las respuestas pendientes por responder procurando
estrategias que permitan minimizar o anular el riesgo.

Propender por conseguir un alto indice de satisfaccion a los ciudadanos, disminuyendo
las Quejas y Reclamos proyectando una imagen de respaldo, seguridad y confianza en los
ciudadanos. : !

Escuchar la voz de los ciudadanos, conocer sus necesidades y expectativas con
respecto al servicio que reciben de la entidad es la mejor forma de auditar en funcién del
riesgo.

ObServar las solicitudes reiterativas para desde alli hacer seguimiento de las CAUSAS,
responsables y las implicaciones que las mismas tienen en los diferentes ambitos de Ia
entidad a nivel administrativo, financiero, imagen, juridico, etc., es decir medir el RIESGO.,

Tal como se ha venido manifestado en los seguimientos semanales una queja o reclamo
supone la falta de controles o de procedimientos idéneos que a la postre generan

~ desgaste administrativo y pérdida de imagen para la AMB, como la entidad tiene

adoptado un sistema de quejas con calidad que permite responder al ciudadano, este debe
constituir un motor de mejoramiento estratégico y de gestién como una forma de evitar
problemas normativos en caso de no responderlos oportunamente.

Contar con adecuados sistemas de informética y telematica.

Mantener funcionarios capacitados con el fin de brindar atencién con calidad, oportunidad y
comprometidos con los valores y la razén de ser de la entidad. o

* Se puede evidenciar que las miiltiples recomendaciones dadas por la Oficina de Control
" Interno no han tenido eco ante los responsables de los procesos en primera y segunda linea
de defensa de MIPG, por lo anterior, este despacho considera activar el rol de liderazgo
estratégico frente a la posible inactividad y de esta forma recomendar a la alta direccién se
sirva tomar medidas administrativas con el fin de minimizar o anular el riesgo detectado y de
esta forma establecer un Plan de Mejoramiento con acciones eficaces para convalidar el
riesgo detectado.

Copia de este informe se remitira:
e A la Alta Direccién

e Al Comité Institucional de Coordin_aciéri de Control Interno

« Al responsable del proceso para que atienda las recomendaciones contenidas en el preselnte
informe. '
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o Al Subdirector que presenté inoportunidad o falta de respuesta a los derechos de peticion
para que les de tratamiento aplicando el procedimiento de producto no conforme.

I\

Bficina Control Interno

e camimumient (A ANINE)
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