PROCESO CONTROL, MEDICION, ANALISIS Y MEJORA CODIGO: CMAM-FO-010
iy INFORME DE SEGUIMIENTO VERSION:01

PRESENTADO A: DIRECCION GENERAL

PRESENTADO POR: | oriciNA DE CONTROL INTERNO

FECHA: JUNIO 30 DE 2019

El articulo 76 de la ley 1474 del 2011, establece que, en toda entidad pablica, 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 Intemo vigilara que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendiré a la administracion un informe sobre el particular.

La herramienta “Estralegias para la Construccion 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 mismas.

Evaluar que la atencidn a las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos se cumplan de manera oportuna y
bajo los parametros de ley.

1) CUMPLIMIENTO DE MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

a) Desarrollo Institucional para el servicio al cludadano.

En la pagina Web de |a entidad existe un menu “Atencion al Ciudadano”, en la cual encontramos
una seccion de Calendario de eventos, contactenos, Notificacion Por Aviso, Derechos de Peticion,
Procesos Judiciales, Oferta de Empleo, Preguntas Frecuentes, Glosario y Acceso a la Informacion
Publica.

El instrumento de apoyo para la implementacion de la Politica de Racionalizacion de Tramites que
administran el Departamento Administrativo de la Funcion Pablica en virtud de la ley 962 de 2005 y
del Decreto 019 de 2012; sistema que tiene como proposito, ser la fuente Gnica y vélida de la
informacion de los tramites que todas las instituciones del Estado ofrecen a la ciudadania. SUIT es
el repositorio de los tramites y procedimientios administrativos con cara al usurario que ofrecen las
instituciones de orden nacional y territorial.

En el Link Tramites y Servicios encontramos los siguientes registrados en el SUIT:

+ Subdireccion Ambiental: Concesion de Aguas Subterraneas, Plan de contingencia para el
manejo de derrames de hidrocarburos o sustancias nocivas, Permiso de emision atmosférica
para fuentes fijas, Permiso de Caza, Pemmiso de prospeccion y exploracién de
subterraneas, concesion de aguas superficiales — corporaciones, permiso de recoleccion
especimenes silvestres de la diversidad biologica con fines de investigacion cientifica
comercial — Corporaciones, Inscripcion en el registro de generadores de residuos o
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peligrosos, tasa retributiva por vertimientos puntuales a fuentes hidricas. Permiso de
Vertimientos, Permiso de ocupacién de cauces, playas y lechos, Licencia Ambiental, Plan de
Wywammymmmmmhmu
especimenes de la diversidad Biolégica.

: Tarjetas de Operacion y Renovacidn de Tarjetas de

SucmanlpmcedlmiemuDIE-PRunﬁ para aplicacion y analisis de encuestas de satisfaccién
al usuario, asi mismo se modifico el formato DIE-FO-005-Encuesta de satisfaccién del usuario,
no se han realizado encuestas de satisfaccion por consiguiente la consolidacion y analisis de
4 las mismas, esta pendiente al igual que su publicacion en la pagina web y entrega a
nummmmmeMmammmmﬂmmmmh
presente vigencia.

b) Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores pablicos
Se han dictado capacitaciones en lo concemiente al tema “Servicio al Ciudadano® para
personal de la entidad que atiende pablico; el dia 12 de julio se realizaron jornadas de
capacitacion donde se tocaron varios temas con respecto a la atencién y respuesta a los
Derechos de Peticién que se radican en la entidad. Durante el resto del afio se fienen otras
fechas para capacitar a los funcionarios con respecto al tema en mencién.

c) Fortalecimiento de los canales de atencién
anmmwmamdnﬁhimmnuyhmmu&umqm
se desarrollan, la Entidad emplea herramientas existentes como son: Pagina Web, Redes
Sociales y Emision de Boletines de Prensa.
ummMmmmWymuMmﬁmy
legal de la entidad; alli reposa toda la informacién institucional, Contratacién, Normatividad,
Proyeclos.

= Boletines de Prensa
Emitidos periddicamente con la informacion sobre los hechos noticiosos mas destacados de la
entidad. Estos son enviados via correo electronico a todos los medios de comunicacion (Radio,
Prensa, Television y Medios virtuales) del area metropolitana de Bucaramanga para ser
emitidos masivamente.

« [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 entidad. Durante el
Primer semestre se ha incrementado el nimero de seguidores de la siguiente forma:

a) Facebook @AreaMetropolitanadeBucaramanga, se cuenta con un total de 3.191

seguidores y 3.171 me gusta, a diario en promedio se realizan 27 publicaciones,

b) Twitter, @AreaMetroBga: a la fecha se registra 29 800 tweets, y la interaccion de la cuenta
sefiala que el nimero de seguidores durante el primer semestre de 2019 asciende a12.500.

¢) Fan Page denominada ambsoymetropolitano, la cual y de acuerdo al periodo registra
3.542 personas seguidoras y 3.511 me Gusta.

d) Chat de WhatsApp administrado por el Profesional de Comunicaciones, denominado
Aguilas AMB, en el que diariamente se comparte informacién institucional del Area
Metropolitana con un grupo seleccionado de B9 periodistas y/o directores de medios
informativos de la ciudad y la region. Este medio es el utilizado con més rapidez y
frecuencia para presentar nuestra informacion en relacién se publican 240 chats
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~ informativos referentes a las actividades y acciones inherente a la institucion, es un
mecanismo de comunicacion es uliizado de manera cotidiana por los comunicadores
exiernos, para requerir informacion de nuestra entidad.

2) CUMPLIMIENTO ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS

a) Gestion

El trdmite de las peticiones, la atencidn de quejas, reclamos y sugerencias en el Area
Metropolitana de Bucaramanga, se reglamentd internamente mediante Resolucién 262 de
marzo de 2017 y el Procedimiento GJC-PR-002; y mediante circular interna 009 del 12 de
marzo de 2018 se adoptan correctivos @ la omision, retardo a la respuesta de derechos de
peticion; 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 peticiones, quejas y reclamos
presentados ante la entidad, con el fin de brindar atencidn oportuna y eficiente a los usuarios,
que responda a sus necesidades y expeciativas, y que sea accesible a través de diversos
canales integrados tanto fisicos como electrénicos. Dicho trémite fue socializado mediante
talleres de induccién y reinduccién los dias 12 y 14 de febrero del afio 2018

Para la atencion inmediata de denuncias por parte de la ciudadania la Subdireccion Ambiental
aplica el formato “Recepcion de denuncias ambientales”

atencion es permanente y oportuna, dihuwmqumﬁnhmusalmmyumdimm
cualquier Derecho de Peticion.

Para interponer quejas y reclamos mediante el uso de medios electrénicos por pare de la
comunidad, el AMB habilité en la pagina web el link “Atencién al ciudadano®, en el que se
puede acceder al formulario de recepcién de PQRSD, el cual llega a un comreo que es revisado
diariamente por el Ingeniero de Sistemas, quien los radica a la Responsable de recepcién.

Para inlerponer quejas y reclamos por los ciudadanos se puede realizar personalmente,
telefonicamente y por escrito en las oficinas del AMB, donde un funcionario diligenciara la
peticion para su posterior radicacion.

La entidad actualimente cuenta con un software con el que se recopila la comespondencia que
liega a la entidad por los diferentes canales disponibles para atender estos requerimientos. El
software mencionado anteriormente es con la empresa INTEGRASOF SAS mediante contrato
No. 0282 de 2017 cuyo objeto fue Suministro de Software Financiero y Contable con servicio
de asesoria, capacitacion y parametrizacion y acompafiamiento para la integracion de la
informacion que se genere en cada una de las dreas misionales de la entidad.

La integracion de todos los sistemas de informacion en cada una de las dependencias se
realizd acorde al Contrato 000129 de 2018 cuyo objeto es “Integracion de las subdirecciones al
software financiero y contable implementado por la entidad, y complemento al software como
modulos para la gestion documental, comunicados internos y gestidn administrativa™ la OCI
continuara realizando el debido control, seguimiento y vigilancia en lo que respecta, su puesta
en marcha y aplicabilidad en los concerniente a las PQRSD a nivel institucional.

e) Total de Correspondencia recibida en la entidad en el Primer semestre del 2019.

r
|
|
Durante el primer semestre del afo 2019 se recibi® un total de 7310 radicados
correspondencia general en la entidad discriminados de la siguiente manera:

1. La comespondencia Informativa esta conformada por nofificaciones judiciales,
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recibida y radicada en la entidad,

control

primer semestre se radicaron 1.670.

TOTAL CORRESPONDENCIA PRIMER
SEMESTRE 2019

Minfematve W Tramdte W Derschos de peticidn

por dependencias u oficinas es Ia siguiente:

P B
l.;._‘ ] IA-.. ;_'.
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2. usmmummuwwwmmmmmam.
dentro de los tramites se observan procesos de contratacion y tramites ante entidades de

3. LmMumm-unMﬁwmumm.ma

Duin?smFﬂHSﬂmgimmﬁMMdlhvahdhﬂw

Desarrollo metropolitano Sostenible

OCI-Control Interno

SAF-Subdireccién Administrativa y financiera

SAM-Subdireccién Ambiental metropolitano

SG-Secretaria General

SPI-Subdireccion de planeacidn e Infraestructura

SPM-Subdireccién de planificacién metropolitana

5TM-5ubdireccidn de Transporte Metropolitano

Total general
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La distribucién porcentual se muestra en el siguiente gréfico:

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE PARTICIPACION DE LA
CORRESPONDENCIA PRIMER SEMESTRE 2019 POR

DEPENDENCIAS

o O b Comvtrrd brdeern

= TAM Sl recoion Armisental metr opalitano
» W-Subdirecoion de planeacon » nfreed rectura
= 5P Subdireccicn de planificackin metropalitana = ST Subdiseccion de Tramsporis Metr opolitans

De las 7310 PQRSD revisadas se encontré que es importante resaltar que aungue hubo
respuestas extemporaneas toda la correspondencia fue respondida acorde a las peticiones,
quejas, reclamos y solicitudes demandadas por el pablico en general.
Las Subdirecciones que respondieron de forma extemporanea son las siguientes:

Subdireccién Ambiental Total PQRSD 2980, de los cuales 2976 se respondieron de manera

*  Subdireccion de Planeacion e Infraestructura Total 643, de los cuales 630 se respondieron
*  Subdireccion Transporte__ Total PQRSD 1783, de los cuales 1779 se respondieron de

*  Secretaria General_Total PQRSD 720, los cuales se respondieron los 716 de manera

Subdireccion de Planeacion e infraestructura m:m 2.02%
Subdireccién Transporie 99.78% 0.22%
Secretaria General v 99 44% | 0.56%
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ya que el objetivo del AMB es cumplir en un 100% en oportunidad y efectividad en las
respuestas.

f) Cumplimiento de términos legales articulo 14 ley 1755 del 2015.

Dmmuﬂpﬁmmﬂhwmm,HMMunwmLB?GDnmdmd&

Peticion, con respecto al aflo pasado disminuyo en un -22% ya que el total de los derechos de
peticion fueron de 2.152.

DERECHOS DE PETICION PRIMER SEMETSRE
2019 VS PRIMER SEMESTRE 2018

nw

2500
200K
1500

1636

1000
(0

25 n

| / |
S i E—

9 |

D OO D D 0P DN
VINCIMENTOEN 15 WINCBMENTOEN 10 VENCIMENTO LN %0
A i 1Y DS

= PRIMER SEMESTRE X005 uPRMER SEMESTRE M08

COMPARACION DE LAS REPUESTAS DEL 1°
SEMESTRE DE 2019 VS 2018 EN TERMINOS DE

OPORTUNIDAD
500
DD
1500
13 21
1000 !
Mo A
1]
REPLAESTAS A TR 3P0 RESPULSTAS FUERA DY
TEMPD
B FRIMTR SEMESTRE 2019 ¢ FRIMT R SEMIESTRE 2008

Al comparar el primer semestre del 2018 respecto al primer semestre del 2019, en terminos de
oportunidad para dar respuesta a las peticiones, se puede concuir que la entidad se mantiene
en un 88% en oportunidad de respuesta, este mismo resultado era el que tenia el AMB en el
primer semestre del 2018. Las respuesias extemporaneas de igual manera se mantienen igual
que el primer semestre de 2018 con un 1%.

La Oficina de Control Intemo realiza control y seguimiento semanal enviando correos intemos a
las oficinas y subdirecciones; previo vencimento de los derechos de peticién recordando los
plazos a cumplir sobre la respuesta oportuna de la PQRSD, refiejado sobre el comportamiento
de respuestas oportunas del presente informe.

E 25072014

PaginaGde 8




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

———— INFORME DE SEGUIMIENTO VERSION.01

a) Fortalecimiento de los Canales de Atencion.

Se sigue cumpliendo con los informes sobre Peticiones, quejas y reclamos de la Ciudadania
trimestraimente (Enero-Marzo) y (Abril-Junio) los cuales se pueden observar en la pagina web
del AMBE la medicion de los porcentajes de respuesta dentro de los téminos establecidos,
armojo como resultado que las solicitudes de informacion y documentos presentaron el mayor
indice de respuesta oportuna con un 99 % catapultandose como el mas alto durante los Gitimos
cinco afios resultado de una vigilancia y control constante y fundamentandose en la relevancia
que se ha venido dando dentro de la misién institucional a los canales de atencién y en especial
al componente de atencion al ciudadano. Cabe anotar que el 1% restante de PQRSD aunque de
forma extemporanea se les dio respuesta haciendo del proceso completamente eficiente mas
sin embargo teniendo reservas para poder alcanzar el 100% de PQRSD respondidos dentro de
los tiempos establecidos por la normativa vigente en el préximo periodo a evaluar.

h) Seguimiento:

Para el seguimiento la entidad cuenta con un sistema de correspondencia (INTEGRASOFT) que
envia un correo automatico donde hace seguimiento y da unas aledas mostrando la

comrespondencia que tiene vencimiento en su respuesta.

La oficina de Control Intermo envia el Comreo Preventivo a los responsables recordéndoles el
vencimienio de los derechos de peticion para evitar incumplimientos haciendo seguimiento
oportuno dentro de los términos establecidos por Ley.

i)} Control

En el AMB, los procesos disciplinarios contra los Servidores piblicos son adelantados por la
Secretana General - Oficina de Control Intemo disciplinario, durante el primer semestre de 2019
no se hicieron aperturas de Acciones Disciplinanas en lo concemiente a QPRS.

La Oficina de Control interno vigila que la atencion a las peticiones, quejas y reclamos se presie
de acuerdo a la normatividad vigente, mediante el envio semanal de controles preventivos
dirigidos a las Subdirecciones y oficinas, previos al vencimienio de derechos de peticién, asi
mismo se adelantan acciones de solicitud de apertura de investigacion disciplinaria respecto a
derechos de peticidn vencidos o que no reportan respuesta o comunicados por comespondencia
en lo concemiente a este punto para el periodo evaluado no se instd ningun oficio a Secretaria
General en lo concermiente a procesos disciplinarios tanto se dio respuesta al cien por clento de
las PQRSD radicadas en la entidad.

j) Veedurias ciudadanas

Se permite a los ciudadanos y a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia
sobre el proceso de la gestidn publica, en la ejecucidon de programas, proyectos, contratos y la
prestacion de los servicios.

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

Se garantiza a los ciudadanos y a las diferentes organizaciones comunitarias poner en
conocimiento de la alta direccion de la entidad las anomalias presentadas en la debida prestacion
del servicio por parte de algin funcionaro o dependencia del Area Metropolitana de
Bucaramanga.
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ciudadanos,

cumplimiento en la oportunidad de respuesta,

Copia de este informe se remitira:

de tratamiento aplicando el procedimiento de producto no conforme.

+ Cumplir oportunamente con la totalidad del 100% en las respuestas de los Derechos de Peticién que
llnganilaEntidad.tmhndnmnummmquudaladlmloulayﬂa?dalznﬁ.
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