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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno del AREA METROPOLITANA DE BUCARAMANGA en
cumplimiento a las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993 y atendiendo lo consagrado
en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, el cual establece que en toda entidad
publica deberd 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, se presta a rendir el informe trimestral de
seguimiento y evaluacién a la atencién brindada por parte de la entidad, a las peticiones de
la ciudadania, partes interesadas y sus grupos de valor.

El informe presenta la consolidacién de las consultas realizadas por los ciudadanos, a través
de los canales dispuestos para atender sus PQRSD, en observancia de los términos
establecidos por la Ley y la politica de atencién al ciudadano, a fin de medir, controlar y
mejorar los procesos dispuestos por la entidad para la atencidn a sus usuarios.

La informacién dispuesta en este informe, comprende el seguimiento al tramite de las
PQRSD recibidas y atendidas por las dependencias de AREA METROPOLITANA DE
BUCARAMANGA, durante el periodo comprendido entre marzo —mayo de 2023, con el
objeto de evaluar y verificar su oportuna atencién y realizar recomendaciones a la Alta
Direcciény a los responsables de los procesos, que propendan por una adecuada prestacién
de servicio a los usuarios de la entidad.

1. OBIJETIVOS

1.10BJETIVO GENERAL

Presentar el informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas en
el AREA METROPOLITANA DE BUCARAMANGA, durante el periodo comprendido entre
marzo —mayo de 2023, a través de los diferentes canales de comunicacién habilitados por
la Entidad para tal fin.
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1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Presentar informacion de la atencién a PQRSD recibidas segln su naturaleza.

e Presentar reporte de la atencién oportuna a las PQRSD por parte de las oficinas
receptoras de la entidad.

e Presentarinformacion sobre los diferentes canales de comunicacion habilitados por
la entidad para la recepcion de PQRSD.

e Presentar la informacién de traslados y peticiones negadas.

2. RESPONSABILIDAD

La Oficina de Control Interno, tiene la responsabilidad hacer seguimiento a la atencién de
las PQRSD que se reciben en la entidad a través de los diferentes canales de atencién al
ciudadano. No obstante, la responsabilidad de entregar respuesta oportuna a las solicitudes
recae sobre cada lider de proceso, segin como la naturaleza de las funciones de su cargo
corresponda.

3. ALCANCE

El periodo objeto de revisién comprende las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias recibidas por el AREA METROPOLITANA DE BUCARAMANGA durante el periodo
comprendido entre marzo —mayo de 2023.

Para interponer peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en el sitio web del
AMB con dominio http://www.amb.gov.co/, se dispuso un botén en la pagina principal
denominado “PQRSD”, el cual direcciona hacia un nuevo aparte donde el navegante
ciudadano podra elegir entre varias opciones tales como registrar una solicitud PQRSD,
consultar el estado de una solicitud previa, consultar los informes a las PQRSD presentados
por la entidad, consultar los diferentes servicios que presta la entidad, realizar una encuesta
de satisfacciéon, consultar los informes de las encuestas de satisfacciéon o acceder a un
directorio de entidades de interés. Haciendo clic en el botdn “registrar solicitud” el sistema
le desplegara al ciudadano un formulario en donde podra elegir el tipo de solicitud y
diligenciar su requerimiento.

En igual sentido, se encuentra habilitado el correo electrénico info@amb.gov, en donde el
ciudadano podra enviar su peticién cumpliendo con los minimos estandares para tal efecto.
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Para interponer peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por parte de los
ciudadanos de forma personal, telefénica o por escrito, podra hacerlo directamente en las
oficinas del AMB, donde un funcionario diligenciara la solicitud para su posterior radicacion,
o le indicard el procedimiento establecido para radicar su solicitud. La entidad cuenta con
el formato DIE-FO-005, disponible en las instalaciones para depositar las solicitudes a través
el buzdén de sugerencias. El ciudadano también podra elegir enviar mediante correo
certificado a la calle 89 Transversal Oriental Metropolitana — 69 Centro de Convenciones
Neomundo en Bucaramanga.

Finalmente, el AMB cuenta con perfiles en redes sociales como Facebook, Twitter,
Instagram, en donde interactua con la ciudadania y atiende sus solicitudes.

La principal fuente de informacién para la elaboracidon de este informe, proviene de la
consulta del software BPM, contratado con la empresa INTEGRASOFT SAS. En este sistema
informatico de gestidn de las comunicaciones, la entidad consolida la correspondencia que
recibe a través de los diferentes canales disponibles para atender las PQRSD.

4. MARCO NORMATIVO

CONSTITUCION POLITICA

e Constitucidon Politica de Colombia - Articulo 23 “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucién”; Articulo 74. “Todas las personas tienen
derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la Lley.
El secreto profesional es inviolable”.

LEYES

e Ley87de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control Interno
en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones, articulo 12
literal i) “Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion
ciudadana que, en desarrollo del mandato constitucional y legal, disefne la entidad
correspondiente”.

e Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control Interno
deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendird a la Administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular”.
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Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticidon y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

DECRETOS

Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacién de
las peticiones presentadas verbalmente.

Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y
se dictan otras disposiciones.

Decreto 491 de 2020, Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencidn y la prestacién de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en
el marco del Estado de Emergencia Econdmica.

Decreto 2641 de 2012, por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474
de 2011.

RESOLUCIONES Y CIRCULARES

Resolucion 262 de marzo de 2017 del AMB
Circular Interna 009 del 12 de marzo de 2018
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5. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

A continuacidén, se presentan los canales dispuestos en el periodo informado por el AMB
para atender las PQRSD.

Canal Mecanismo Ubicacion Horario de Atencion
Punto atencién Calle 89 Transversal Oriental Lunes a viernes:
. al ciudadano Metropolitana 69 - Neomundo. Piso 3 8:00 am a 5:30 pm
Presencial
Buzén de Calle 89 Transversal Oriental Lunes a viernes:
sugerencias Metropolitana 69 - Neomundo. Piso 3 8:00 am a 5:30 pm
L. Li fij L i :
Telefdnico nea fija desde 00+60+7 + 6444831 unes aviernes
Bucaramanga 8:00am a 5:30 pm
Sitio web https://www.amb.gov.co/pgrsd/ Permanente
o Correo info@amb.gov.co Permanente
Electrénico i -
Redes sociales @areametropolitanadebucaramanga Lunes a viernes:
@AreaMetroBga 8:00 am a 5:30 pm
L Calle 89 Transversal Oriental .
Correo Punto atencion . Lunes a viernes:
. Metropolitana — 69 Centro de
postal al ciudadano . . 8:00 am a 5:30 pm
Convenciones Neomundo. Piso 3

Para el periodo informado marzo —mayo de 2023 se recibieron en la entidad un total de 312

solicitudes. Se evaluaron diversos aspectos que se describen a continuacién.

5.1PETICIONES RECIBIDAS SEGUN SU NATURALEZA

En el periodo informado la entidad recibié un total de 312 solicitudes, dentro de lo cual se

evidencia que las peticiones de interés general y particular son las mas utilizadas por la

ciudadania. Estas representan el 83 % del total.
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Cuadro. Distribucién de PQRSD recibidas segln naturaleza trimestre MAR a MAY 2023.

Etiquetas de fila Cuenta de PQRSD
Peticiones de interés general y particular _
Peticiones entre autoridades

Quejas 15

Peticiones de documentos e informacién 11

Denuncias 5

Peticiones de consulta en relacién al cargo
Reclamos
Total general 312

Fuente: Elaboracién propia OCI

No se reportaron en el periodo solicitudes que no requieren respuesta, tales como
invitaciones, felicitaciones.

Grafico. Distribucién de PQRSD recibidas seglin naturaleza trimestre MARZO a MAYO 2023.

Distribucion absoluta de PQRSD recibidas segun tipo de solicitud

300 259
250
200
150
100
20 15 11
50 5 1 1
ay A — A A —
Peticiones de  Peticiones Quejas Peticiones de  Denuncias  Peticionesde  Reclamos
interés entre documentos consulta en
generaly autoridades e informacién relacién al
particular cargo

Fuente: Elaboracién propia OCI
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5.2DISTRIBUCION POR OFICINAS RECEPTORAS (PROCESOS)

Cuadro. Distribucién de PQRSD recibidas por dependencias trimestre MARZO a MAYO 2023.

Etiquetas de fila

Cuenta de Subdireccion /

OCI-Control Interno

D-Direccion

Cobro Coactivo

Contratacion

SAF-Subdirecciéon Administrativa y financiera
SPI-Subdireccidn de planeacidn e Infraestructura
SG-Secretaria General

STM-Subdireccion de Transporte Metropolitano
SAM-Subdireccién Ambiental metropolitano
Catastro

Total general

Fuente: Elaboracién propia OCI

Dependencia

1
1
3
4
18
19
40
64
78
84
312

Gréfico. Distribucién de PQRSD recibidas por dependencias trimestre MARZO a MAYO 2023.

Fuente:

Distribucion absoluta de PQRSD recibidas por oficinas

Catastro I 84

SAM-Subdireccién Ambiental metropolitano

78

STM-Subdireccion de Transporte Metropolitano NN 64

SG-Secretaria General IS 40

SPI-Subdireccién de planeacidn e... 19
SAF-Subdireccién Administrativa y financiera 18
Contratacion 4

Cobro Coactivo W 3
D-Direccién 1 1

OClI-Control Interno 1 1

Elaboracién propia OCI
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Se observa que la oficina que recibié la mayor parte de solicitudes es catastro, con una
participaciéon del 27% de total. De forma similar, la Subdireccion de Ambiente
Metropolitano atiende un 25% de total; y la Subdireccién de Transporte Metropolitano un
20% del total de las solicitudes recibidas en el periodo informado.

5.3DISTRIBUCION PETICIONES RECIBIDAS POR CANAL

Se evidencia que el canal de comunicacién mas utilizado por los peticionarios es el correo
electrénico info@amb.gov.co con un 46% de participacién en relacion a los demas.

Cuadro. Distribucién de PQRSD recibidas por canal trimestre MARZO - MAYO 2023.

Etiquetas de fila Cuenta de Medio de recepcién
Correo Electrénico 145
Correo Postal 5
Presencial 65
Sitio WEB 97
312

Total general
Fuente: Elaboracién propia OCI
El uso del teléfono es nulo para requerir informacién publica a la entidad. Las solicitudes

de tipo presencial incluyen las solicitudes verbales y escritas depositadas en el buzén de
sugerencias. Se presentaron cinco (5) peticiones a través de correo postal.

Gréfico. Distribucién porcentual PQRSD recibidas por canal de atencidn trimestre MARZO a MAYO
2023.

Sitio WEB

31% Medio de recepcidon PQRSD

Correo Electrénico = Correo Electrénico
46%
= Correo Postal

Presencial

Sitio WEB

Presencial
21% Correo Postal

2%
Fuente: Elaboracion propia OCI
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5.40PORTUNIDAD EN LA ATENCION A LAS PQRSD RECIBIDAS — EN ESTADO ACTIVAS (PENDIENTES DE RESPUESTA)

Dentro del periodo informado se encuentran ACTIVAS un total de 101 solicitudes, las cuales representan el 32,3% del total, es decir, menos
de la mitad de las registradas en el periodo. No obstante, aca lo relevante es, que, de esas ACTIVAS, el 51,5% ya se encuentran fuera de
términos para dar respuesta; y el 48,5% se encuentran en términos.
la entrega de respuesta, particularmente en las Peticiones de Interés general y particular, las cuales se deben contestar en un plazo no
superior a 15 dias habiles, de acuerdo con la Ley 1755 de 2015. Con menor incidencia, ocurre de manera similar en la Subdireccién de

Transporte Metropolitano.

Cuadro. Oportunidad de atencidn a las PQRSD ACTIVAS trimestre MARZO a MAYO 2023.

Cuenta de Tipo de Comunicacion, Tramites Catastrales y de Trasporte

Etiquetas de fila
Catastro

21

Peticiones de consulta en relacién al cargo - 30 dias

Peticiones de interés general y particular - 15 dias

Reclamos - 15 dias

SAF-Subdireccion Administrativa y financiera
Peticiones de documentos e informacién - 10 dias
Peticiones de interés general y particular - 15 dias

SAM-Subdireccion Ambiental metropolitano
Peticiones de interés general y particular - 15 dias

SG-Secretaria General

Peticiones de interés general y particular - 15 dias
Peticiones entre autoridades - 10 dias

E: 25/07/2014
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Etiquetas de columna

En términos Fuera de términos

31
1
29
1
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Se encuentra que, en Catastro, es donde mds se presenta retraso en

Total general

52
1
50
1
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SPI-Subdireccion de planeacidn e Infraestructura 1 5 6
Peticiones de interés general y particular - 15 dias 5 6
STM-Subdireccion de Transporte Metropolitano 11 8 19
Peticiones de interés general y particular - 15 dias 10 6 16
Quejas - 15 dias 1 2 3
Total general 49 52 101

Fuente: Elaboracién propia OCI

5.50PORTUNIDAD EN LA ATENCION A LAS PQRSD RECIBIDAS — EN ESTADO CERRADAS (CON RESPUESTA)

Dentro del periodo informado se encuentran CERRADAS un total de 211 solicitudes, las cuales representan el 67,6% del total, es decir, mas
de la mitad de la registradas en el periodo. Se destaca, que, de esas CERRADAS, el 77,7% fueron contestadas oportunamente dentro de
términos; y el 22,3% fueron contestadas fuera de términos. Se encuentra que, en Subdireccién Ambiental Metropolitano, y en la
Subdireccién de Transporte Metropolitano, es donde mds se presenta retraso en la entrega de respuesta, especialmente en las Peticiones
de Interés general y particular, las cuales se deben contestar en un plazo no superior a 15 dias habiles, de acuerdo con la Ley 1755 de 2015.
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Grafico. Oportunidad de atencién a las PQRSD CERRADAS trimestre MARZO a MAYO 2023.

Cuenta de Tipo de Comunicacion, Tramites Catastrales y de Trasporte Etiquetas de columna
Etiquetas de fila En términos Fuera de términos Total general
SAM-Subdireccion Ambiental metropolitano 65 1 66
Peticiones de interés general y particular - 15 dias 64 1 65
Quejas - 15 dias 1 1
STM-Subdireccion de Transporte Metropolitano 27 18 45
Denuncias-15 Dias 5 5
Peticiones de interés general y particular - 15 dias 17 14 31
Quejas - 15 dias 5 4 9
SG-Secretaria General 26 6 32
Peticiones de documentos e informacién - 10 dias 6 1 7
Peticiones de interés general y particular - 15 dias 8 2 10
Peticiones entre autoridades - 10 dias 12 3 15
Catastro 20 12 32
Peticiones de interés general y particular - 15 dias 19 12 31
Quejas - 15 dias 1 1
SPI-Subdireccion de planeacion e Infraestructura 10 3 13
Peticiones de interés general y particular - 15 dias 10 3 13
SAF-Subdireccion Administrativa y financiera 9 5 14
Peticiones de documentos e informacién - 10 dias 3 3
Peticiones de interés general y particular - 15 dias 7 2 9
Peticiones entre autoridades - 10 dias 1 1
Quejas - 15 dias 1 1
Cobro Coactivo 3 3
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Peticiones de interés general y particular - 15 dias 3 3
3 4

Peticiones de interés general y particular - 15 dias 3 4
1 1

Peticiones entre autoridades - 10 dias 1 1
1 1

Peticiones de interés general y particular - 15 dias 1 1

164 47 211

Total general

Fuente: Elaboracién propia OCI

Nota especial con alcance de recomendacidn: (Reiterativa) Se encuentran errores en la digitacién de las fechas de registro de recepciény

contestacion de las peticiones en el sistema BPM, lo cual genera errores al computar los resultados; en el mimo sentido, se deja claridad,

gue el sistema BPM no entrega informacion precisa para el tratamiento de los datos, por lo que, la OClI debe realizar nuevos calculos en

hojas de Excel para poder tratar y cruzar lainformacion. Por lo anterior, los resultados presentados en este informe pueden variar o resultar

medianamente imprecisos. Se requiere recomendar a las personas que diligencian los campos en BPM, tener especial cuidado de las fechas
gue registran, asi como de sefialar el cierre de la actividad en el sistema BPM. Por otra parte, se requiere que se diligencien en totalidad
los campos requeridos por BPM por quienes corresponde atender la plataforma, lo que, igualmente, generan margenes de error en los

resultados.
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5.6 TRASLADO DE PETICIONES

Durante el periodo evaluado, en general, se trasladaron a otras entidades 56 solicitudes, del total de 312 recibidas. Sin embargo, 100
solicitudes, del total sefialado, auin se encuentran activas, a las cuales alin no se registra si seran trasladadas o no.

5.7 PETICIONES NEGADAS

Durante el periodo evaluado, se negaron en total 4 solicitudes, de un total de 312 recibidas. Desde luego, el reporte se realiza, con base
en el total de las 211 peticiones cerradas.

Tabla. Registro de negacion de solicitudes en BPM trimestre MARZO a MAYO 2023.

Traslado a Se neg6
ID Consecutivo Estado otras informacion al Subdireccion / Dependencia Asunto
Entidades peticionario?
SOLICITUD DE INFORMACION DE WILMER YOEL
269464 6790 Cerrado No Si SG-Secretaria General MEJIAS CAMACHO
SOLICITUD COBRO COACTIVO DE LA SECRETARIA DE
SAF-Subdireccién Administrativa HACIENDA DE LA MATRICULA N. 300-211723 Y PREDIAL
260695 5103 Cerrado No Si y financiera 683070104000002860001000000000
SPI-Subdireccion de planeacién e  SOLICITUD EXONERACION DE IMPUESTO INMUEBLE
251860 3078 Cerrado Si Si Infraestructura PUBLICO
solicito los planos y licencia de construccién debidamente
autorizados por el ente competente MI 300316135
250973 2877 Cerrado No Si Catastro BUCARMANGA

Fuente: Software BPM
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda hacer del uso del mecanismo de la prérroga, cuando proceda,
conforme a lo establecido en el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, de tal forma que
se dé respuesta al peticionario antes del vencimiento del término, expresando los
motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo en que se resolverd. De este
modo, no se vulnera su derecho fundamental al acceso a la informacién y a la
resolucién oportuna de sus solicitudes.

Se recomienda de forma perentoria disefiar y ejecutar un plan de contingencia para
atender las peticiones que se encuentran pendientes de respuesta con términos
fuera de plazo.

Cumplir y hacer cumplir las disposiciones para resolver las distintas modalidades de
peticiones en los términos consagrados en el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, so
pena de incurrir en falta disciplinaria de conformidad con el articulo 1 de la Ley
1755 de 2015. Se da traslado a la Secretaria General, con funciones de control
interno disciplinario.

Promover la cultura de autocontrol aplicada al tramite de las PQRSD, estimulando
en las oficinas receptoras la habilidad de aplicar los controles establecidos y la
realizacion de acciones de verificacion en el cumplimiento de los términos de
respuesta, para minimizar la materializacion del riesgo de respuestas
extemporaneas a los ciudadanos y grupos de valor, que puedan generar acciones
legales por parte de los peticionarios con las consecuentes sanciones y pérdida de
imagen institucional. En el mismo sentido, procurando evitar los errores
involuntarios de digitacion y omisidn de informacidn en el aplicativo.

Se reitera la recomendaciéon realizada en informe anterior, requiriendo que el
soporte al software BMP realice ajustes a los criterios de reporte de informacion,
gue permitan facilitar el seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno.

La Oficina de Control Interno podra brindar apoyo en los asuntos expuestos en el
presente informe, en consonancia con su rol de soporte estratégico para la toma de
decisiones institucionales.

&

DIEGO FERNANBO GAMACHO VILLAMIZAR

Jefe de Oficjn oftrol Interno
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