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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 gquejas, sugerencias y |
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad. Igualmente consagra que la Oficina de Control Interno vigilaré que la atencion se preste
de ‘acuerdo con las normas legales vngentes y rendira a‘la admmlstracaon un informe sobre el
| particular.

'La herramienta “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion” 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.

Manual de funciones Jefe de Oficina de Control Interno actividad numero 8.

Evaluar que la atencién a Ias petncuones quejas, sugerencias y reclamos se cumpian de manera
: oportuna y bajo Ioa parametros de ley.

1) CUMPL!MIENTO DE MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO
a) Desarrollo Institucional para el servicio al ciudadano. '

En la pagina Web de la entidad existe un menl “Atencién al Cludadano en la cual

encontramos una seccién de Calendario de eventos, contactenos, Notificaciéon Por Aviso,

Derechos de Peticién, Procesos Judiciales, Oferta de Empleo Preguntas Frecuentes,

Glosario y Acceso a la Informacion Publica. "

" El instrumento de apoyo para la implementaciéon de Ia 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 propésito, serla |
fuente Unica y vélida de la informacién de los trémites que todas las instituciones de)l/ '

Estado ofrecen a la ciudadania. SUIT es el repositorio de los tramites y procedimientos
administrativos con cara al usurario que ofrecen las matrtuc;ones de orden nacional

territorial.

| EnelLink Tramltes y Servicios encontramos los mgu:entes registrados en el SUIT: :
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b) Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos

Se tienen programado capacitaciones en lo concerniente al tema “Servicio al Ciudadano”
para personal de la entidad que atiende publico con el fin de poder gestionar de manera
oportuna y con calidad a los cnudadanos

c) Fortalecimiento de los canales de atencién
Para mantener contacto con el publico externo y brindarle informacién de las
acciones que se desarrollan, la Entidad emplea herramientas existentes como son:
Pagina Web, Redes Sociales y Emisién de Boletines de Prensa.
La pagina web permanece actualizada con los eventos y toda la informacion
- normativa y legal de la entidad; alli reposa toda la unformamon institucional,
Contratacwn Normatlwdad Proyectos.

d) Boletines de Prensa

Emitidos - periédicamente con Ia informacion sobre Ios hechos noticiosos mas

destacados de la ~ entidad. Estos son enviados via correo

electrénico a todos los medios de comunicacién (Radio, Prensa, Television y Medios
- virtuales) del drea metropolitana de Bucaramanga para ser emitidos masivamente.

e) 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
2 entadad Las redes somales son las siguientes:

= Faceboook @AreaMetropolitanaDeBucaramanga
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2) CUMPLIMIENTO ESTANDARES PARA LA ATENC!ON DE PETICIONES QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS

' a) Gestién
El tramite de las peticiones, la atencion de quejas, reclamos y sugerencias en el Area
Metropolitana de Bucaramanga, se reglamenté internamente mediante Resolucion 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 a 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 atencion
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
electrénicos.

|

Se encuentra habilitado el correo electronico: quejasyreclamos@amb.gov, cuya -
revision y atencion es permanente y oportuna, al llegar requerimiento se imprime y se
radica como cualquier Derecho de Peticidn.

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

Para interponer quejas y reclamos por los ciudadanos se puede realizar personalmente,
telefénicamente y por escrito-en las oficinas del AMB, donde un funcionario diligenciara:
la peticién para su posterior radicacion.

La entidad actualmente cuenta con un software con el que se recopila la
correspondencia que llega a la entidad por los diferentes canales disponibles para
atender estos requerimientos. El software mencionado anteriormente es con la
empresa INTEGRASOF SAS.

b) Total de Correspondencia remblda en la entidad comprendlda en el perlodo de
01 de Julio a 31 de diciembre de 2020.

Durante este perlodo se recibid un total de 558 radicados de correspondencia general

en la entidad discriminados de la siguiente manera: o ﬂ//?
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= Como se puede observar los Derechos de peticion de orden general 30 dfas son el
tipo de correspondencia que mas llego a la entidad para el periodo evaluado
teniendo un porcentaje de- participacion del 23.1%. En total en la entidad se
radicaron 129 Derechos de peticion de orden general d}e 30 dias.

= En segundo- lugar, se encuentran la correspondencia Derecho de peticién Soiicitud "
de copias o examenes de documentos que reposan en la entidad-20 Dias, con un
porcentaje de Participacion del 22.6%. :

= En el tercer lugar en volumen y ocupacion de la correspondencia se encuentran
Informativo (correspondencia que suministra informacién a la entidad, pero no

requiere tramites ni re), con un total de 115 radicados y con un porcentaje de

o
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participacién del 20.6% del total de la correspondencia 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 .
peticion, 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 estadn proximos a vencer y los que presuntamente se encuentren
extemporaneos en respuesta. De esta manera se realiza control a los derechos de

peticion de la entidad para asi garantizar lo establecido por la ley.

= La entidad cuenta con un sistema tecnoldgico para medir y controlar toda la
correspondencia de la entidad el cual es el BPM de la empresa Integrasoft. De este
sistema este despacho descargo el reporte de la gestion de la correspondencia para
realizar la presente evaluacion. De acuerdo a lo anterior la Oficina de control Interno
realizo el andlisis de la gestién por tipo de correspondencia y por dependencia de la
entidad obteniendo el siguiente resultado:

Catastro

Total

Correspondencia

recibida

Respuesta
fuera de
tiempo

Respuesta
dentro del
tiempo

DP (Derechas de pelicion de orden General-15 Dias) 0

" DP (Derechos de pelicion de orden Generai-a0 Dias) T B
DP1 (Solicitud de copias o examenes de documentos 76 75 1

. DP1 (Salicitud de copias o exdmenes de documentos que reposan en la entidad-20 Dias) | 126 o e ey o
DP1 (Solicitud desde otra entidad publica-10 Dias) 72 71 1

~ Informativo (correspondencia que suministra inform e SRt A Y Al e il
Informativo (corespondentia que suministra mformamon a !a ent:dad pem no reqwere uamn 46 45 1

_ SQR (Sugerencias msamchms-‘lﬁ Dias) = Fli N PR Y B
URG ENTES (Soircntudes de entes de con!mi pubkcos y concelos nnmncupaleeS Dlas} 4 4 0

Cobro Coactivo

DP (Derechos de peticion de orden General-30 Dias)

Total

Correspondencia

recibida

Respuesta

fuera de
tiempo

Respuesta
dentro del
tiempo

TR T o A g B o i

TOTAL

I

Contratacion

DP (Derechos de peticion de orden General-30 Dias).

Total

Correspondencia

recibida

Respuesta
fuera de
tiempo

Respuesta
dentro del
tiempo

Informativo (correspondencia que suministra informacion a la entidad pero norequereimmil

TOTAL

I

Direccion

Total

Correspondencia

recibida

Respuesta

fuera de
tiempo

Respuesta
dentro del
tiempo

DP (Derechos de peticion de orden General-30 Dlasj 3 0 3 A
Informativo (correspondencia que suministra inform e e e A e e s
intonnanvo (correspondmcla que sumlmstra mfunnaaénataenlldad peronoreqwete trammq 4 0 4 =
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Total Respuesta Respuesta
Control Interno Correspondencia fuera de dentro del
recibida tiempo tiempo

URG ENTES {Soﬁcutudes de emes de control publscos y conce;os mumupafesﬂﬁ Dlas} -

Total Respuesta Respuesta
SAF-Subdireccion Administrativa y financiera Correspondencia fuera de dentro del

recibida tiempo tiempo

DP (Derechos de peticion de orden General-30 Dlas) 8 1 7
Informativo (correspondencia que suministra inform T e e BT s
Informatrvo {correspondencla que sum|n|s1ra mformacmn ala ermdad pero no reqwere tramn . 3 0 3
e STOTAE . Sl e e o 10

Total Respuesta Respuesta
SAM-Subdireccion Ambiental metropolitano Correspondencia fuera de dentro del

recibida tiempo tiempo

DP (Derechos de peticion de orden General-30 Dias)
_Informativo (carrespondencia que suminisira informacion a Ja entidad pero no requiere tr
URG ENTES {Soﬁumdes de entes de control pubkcos y conce;os muntclpaies-f; Dlas}

4
e
1

-7

| - R

slololo

Total Respuesta Respuesta
SG-Secretaria General Correspondencia fuera de dentro del
recibida tiempo tiempo

Accion de tutela 2 0 2
_Certificados de Funciones v;nms (Funcionarios-5 Dias) 3 e R 0
DP{Derechos'de peticion de orden General-15 Dias) 1 1 0
?-DF'(DeredmsdepenaéndemdenGemwO Dias) 10 S, 5
DP1 (Solicitud desde otra entidad publica- 10 Dias) 1 1 0
-'lﬁma(mmammmmimmahemammmumm; 3 il 3
URG ENTES (Sohaludes de entes de controi publrms y ccnce:os mumupales 5 Dlas} 2 0 2
P’ bd ge p &3 ae » ond a £ ae d O
DP {Derechos de peficion de orden General-15 Dias) A A 0 S
DP (Derechos de peticion de orden General-30 Dlas) 25 6 19
Informativo (comrespondencia que suministra inform ¥ - i e 2 s
_Informativo (correspondencia que suministra mfofmac:on ala enﬂdad pero nu reqmefe tramﬁ 2 0 2
URG"ENTES"{Soldmdesdeedesdecoermﬁ - Rl 1 L
URG ENTES {Sokcm.rdes de entes de control pmilcos y conce;os mun:apales ‘- Duas) : Y 0 1
[l b e : KaEC _ TOTAL i 9 25

Total Respuesta Respuesta
5TM-Subdireccion de Transporte Metropolitano Correspondencia fuera de dentro del

recibida tiempo tiempo

DP (Derechos de peticion de orden General:15 Dias) ' : ik 1 : 1 0
_DP (Derechos de pelicion de orden Generala0 Dias) . R N T e
DP1 (Solicitud desde otra entidad piblica-10 Dias) . 3 3 0
Informativo (correspondencia que suministra informacion a la entidad poronorequieetemil T 83 o T R
' TOTAL | 114 43 71

De acuerdo a la verificacién anterior se pudo evidenciar que la entidad para el periodo
evaluado obtuvo en terminos de oportunidad de respuesta un 26% de efectividad y un 74% de
respuestas por fuera de los terminos exigidos por la ley.
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Respuesta fuera
de tiempo
Respuesta dentro

del tiempo
Total

Tiempos de Respuesta

74%

80%
70%
60% -
500
40%
30%
20 -

26%

" 10%

0% ) .
Respuesta fuera de tiempo Respuesta dentro del tiempo

Adicionalmente en la evaluacién y seguimiento al total de la correspondencia del periodo
evaluado, este despacho evidencia que dentro del tipo de correspondencia clasificado como
“Informativo (correspondencia que suministra informacion a la entidad pero no requiere
tramites ni respuesta)”, no se le esta dando el tramite correcto porque si bien es una -
correspondencia de tipo informativo para la entidad, los funcionarios a quienes se les dirige -
esta informacién estan en la obligacién de realizar las gestiones pertinentes para trasladar, )
compartir y/o cerrar esta actividad dentro del flujo de trabajo del sistema. Por esta razén es
importante que dentro de la Plataforma de correspondencia se le asigne tiempos de cierre en
el flujo de trabajo a cada funcionario para que asi se observe la trazabilidad del recibio y
lectura de la correspondencia de tipo informativo.

De acuerdo a lo anterior se relacionan todas las actividades tipo Informativo (correspondencia
que suministra informacién a la entidad pero no requiere tramites ni respuesta)” activos en la
plataforma: '

Estado

Fecha recepcion
documentacion

ubdireccion / Dependencia Estado

b
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Fecha recepcion
documentacion

Subdireccion /| Dependencia Estado

d) 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) (Julio-Septiembre) los cuales
se pueden bbservar en la pagina web del AMB, la medicién de los porcentajes de
respuesta dentro de los términos establecidos. g
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e) Seguimiento:

~'Como se mencion anteriormente para el seguimiento la entidad cuenta con un sistema
de correspondencia BPM (INTEGRASOFT) que envia un correo automatico donde hace
seguimiento y da unas alertas: mostrando la correspondencia que tiene venmmlento en
Su respuesta.

La oficina de Control Interno envia el Correo Preventivo ‘a los responsables
recordandoles el vencimiento de los derechos de peticién 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 petucuones 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 peticién. La direccion, 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 acc;ones periddicas para controla

r la efectividad de la respuesta y atencién de los canales de correspondencua y su
respectlva respuesta.

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.

b) Vee_durias ciudadanas

Se permlte a los cnudadanos y a las diferentes organizaciones comunitarias, ‘ejercer
vigilancia sobre el proceso de la gestién publica, en la ejecuciéon de programas,
'proyectos contratos y la prestac:én de los servicios. '

Respecto a los componentes de Participacion Ciudadana y Transparencia y Acceso a la

- Informacién se deben fortalecer los medios de comunicacion institucionales en aras de
que el cliente externo e interno conozca los servicios que se brindan en procura de
cumphr cabalmente la funcién pubhca que es inherente a la Entidad.

Se garantiza a Ios 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 funcmnano o dependencia del Area
Metropolitana de Bucaramanga

e Continuar mplementando acciones de mejora para evitar que se siga matenalrzando el riesgo
de respuesta extemporanea a los Derechos de Peticion por fuera de los términos de Ley. Se
hace necesario que los lideres de proceso revisen nuevamente los controles establecidos para
el riesgo para dar tratamiento a las respuestas extemporaneas a los derechos de peticion y
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solicitudes de los ciudadanos

Coordinar- reuniéon con todos los responsables de las subdirecciones que respondleron de
forma extemporanea los derechos de peticién para establecer las causas y motivos y
)ustn“ cacion del no cumplimiento en la oportunidad de respuesta.

Socializar a todas las dependencias de la entidad el procedimiento existente para el tramite
adecuado de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

Continuar con los esfuerzos para seguir fortaleciendo la cultura al interior de Ia entldad para dar
respuesta oportuna de acuerdo con la estipulado por Ley. :

Establecer términos ‘de respuesta en el sistema en la correspondencia tipo Informativo, ya que
esta actividad se debe descargar de los flujos de trabajo y se de la segundad de que los
funcionarios estan recibiendo la informacién y adicional la Iectura

Se debe fortalecer la Politica del uso y manejo de la plataforma de la correspondencna BPM, ya |
que esta tiene actividades fundamentales para la entidad y no se tiene establecidos términos
para las respuestas de Certificados de Dlspomblhdad (CDP), Registros Presupuestales (RP)
comunrcados y traslados Internos.

Establecer términos de respuesta oportuna al interior de los correos institucionales ya que este
medio también se utiliza para dar respuesta a las PQRSD de la entidad, se requiere que se
fortalezca este proceso ya que no se tiene este tipo de control. Hay correos internos que son

~ de suma importancia para el desarrollo -de las funciones de la entidad y en reiteradas

oportunidades no se responden de forma oportuna los mismos.

Se debe fortalecer la politica del uso y manejo de la plataforma de la correspondenma BPM
para las respuestas y acciones del mismo, ya que se observa que se responde con signos
como puntos, comas, ok, etc, pero en realidad no corresponden ni atienen a la gran mayoria de
solicitudes de los flujos de trabajo de la plataforma. En algunos casos se pudo determinar que
en actividades se requiere de respuestas oportunas y de fondo y se responde con los signos
anteriormente mencionados los cuales no atienden ni corresponden para la gestion
institucional.

OR BELLO CASTILLO,
Jefe Oficina Control Interno (
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