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INTRODUCCION

En desarrollo de las funciones de evaluacion y seguimiento asignadas a la Oficina
de Control Interno, conforme a lo dispuesto en la Ley 87 de 1993, y en atencion a lo
establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la cual dispone que las
entidades publicas deben contar con una dependencia responsable de la recepcion,
tramite y resolucion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) formuladas por la ciudadania, la Oficina de Control Interno del AREA
METROPOLITANA DE BUCARAMANGA presenta el informe semestral de
seguimiento al Sistema de Atencion de PQRSD correspondiente al segundo
semestre de la vigencia 2025.

El presente informe tiene como finalidad analizar la gestién institucional frente a las
solicitudes elevadas por los ciudadanos, partes interesadas y grupos de valor, a
través de los diferentes canales de atencion dispuestos por la entidad, verificando
el cumplimiento de los términos legales y los lineamientos establecidos en la politica
de atencion al ciudadano, como insumo para fortalecer los procesos de control,
mejora continua y calidad en la prestacién del servicio.

La informacién aqui consolidada comprende el seguimiento al tramite y respuesta
de las PQRSD recibidas por las distintas dependencias del AREA
METROPOLITANA DE BUCARAMANGA durante el periodo comprendido entre julio
y diciembre de 2025, permitiendo evaluar la oportunidad, eficacia y coherencia en
su atencioén, asi como formular observaciones y recomendaciones




m PROCESO CONTROL, MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

CODIGO: CMAM-FO-010

AREA METROPOLITANA

DE BUCARAMANGA INFORME DE SEGUIMIENTO

VERSION:01

1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar y presentar el comportamiento y gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas en el AREA METROPOLITANA DE
BUCARAMANGA durante el periodo comprendido entre julio y diciembre de 2025,
a través de los diferentes canales de atencion dispuestos por la entidad.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Analizar la distribucion de las PQRSD de acuerdo con su tipologia o
naturaleza.

» Verificar el cumplimiento de los términos legales en la atencidn y respuesta
de las PQRSD por parte de las dependencias responsables.

> ldentificar el uso y comportamiento de los canales habilitados para la
recepcion de PQRSD.

» Revisar los casos de traslados, remisiones y solicitudes no procedentes, con
el fin de evaluar su adecuada gestion.

2. RESPONSABILIDAD

La Oficina de Control Interno es responsable de realizar el seguimiento, evaluacién
y verificacion a la gestion institucional en la atencion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas a través de los distintos
canales de atencion al ciudadano, con el fin de comprobar el cumplimiento de los
términos legales, los procedimientos internos y los lineamientos de mejora continua.

Sin perjuicio de lo anterior, la responsabilidad directa de analizar, tramitar y emitir
las respuestas oportunas y de fondo a las PQRSD corresponde a los lideres de
proceso y a los funcionarios de cada dependencia competente, de acuerdo con la
naturaleza de las solicitudes y las funciones asignadas a cada area, quienes deben
garantizar la calidad, oportunidad y pertinencia de las respuestas brindadas a los
usuarios.

3. ALCANCE

El presente seguimiento comprende la revision de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas por el AREA METROPOLITANA DE
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BUCARAMANGA durante el periodo comprendido entre julio y diciembre de 2025,
a través de los diferentes canales de atencion al ciudadano dispuestos por la
entidad.

Para la recepcién de las PQRSD, el AREA METROPOLITANA DE BUCARAMANGA
dispone de canales virtuales, presenciales, telefonicos y escritos, entre los cuales
se encuentran el portal institucional a través del mdédulo PQRSD, el correo
electronico institucional, la atencion directa en las oficinas de la entidad, el buzén
de sugerencias, la correspondencia fisica y los perfiles institucionales en redes
sociales.

La informacion analizada para la elaboracion del presente informe fue obtenida
principalmente del sistema de gestion de comunicaciones y tramites BPM,
administrado por la empresa INTEGRASOFT S.A.S., el cual consolida las
solicitudes recibidas por los diferentes medios y permite realizar el seguimiento a su
tramite y respuesta por parte de las dependencias competentes.

4, MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia — Articulo 23 y 71: Establecen el derecho
fundamental de peticion y el derecho de acceso a la informacion publica, pilares del
sistema de atencion al ciudadano.

Ley 87 de 1993 — Articulo 12, literal i: Define como funcion de las oficinas de control
interno la evaluacion de la atencion a quejas y reclamos como parte del ejercicio del
control institucional.

Ley 1437 de 2011, modificada por la Ley 2080 de 2021: Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA). Regula el tramite de
actuaciones administrativas, incluidos los derechos de los ciudadanos frente a la
administracion publica.

Ley 1474 de 2011 — Articulo 76: Establece la obligacion de las entidades publicas
de contar con un sistema de atencion a PQRSD, asi como la funcion de las oficinas
de control interno de vigilar su correcto funcionamiento.

Ley 1712 de 2014: Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional. Refuerza la obligacion de las entidades de permitir el acceso a la
informacion publica y facilitar la atencién a los ciudadanos.

Ley 1755 de 2015: Regula el Derecho Fundamental de Peticion y sustituye el
Titulo Il de la Parte Primera del CPACA. Define los tipos de peticiones, sus plazos
y obligaciones institucionales para la respuesta.
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Decreto 019 de 2012 (Ley Antitramites): Establece disposiciones para la
racionalizacion de tramites y la mejora en la atencion al ciudadano. Es aplicable en
la medida en que promueve la simplificacion y eficiencia en la gestion de PQRSD.

Decreto 2641 de 2012: Reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011,
estableciendo directrices para el funcionamiento del sistema de atencion al
ciudadano y el seguimiento por parte de las oficinas de control interno.

El Decreto 103 de 2015, reglamentario de la Ley de Transparencia 1712 de 2014,
establece los lineamientos para el acceso a la informacion publica, incluyendo la
gestion de PQRSFD.

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 presentacion, tratamiento y radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente.

Resolucién 262 de marzo de 2017 del area metropolitana de Bucaramanga: “por la
cual se reglamenta el tramite de las peticiones y la atencidn de quejas, reclamos y
sugerencias en el area metropolitana de Bucaramanga.”

Resolucion No. 00047 de 2019 del AMB, “Por medio del cual se adopta la Politica
de Tratamiento de datos en el Area Metropolitana de Bucaramanga”.

Resolucién No. 0098 de 2020, “Por medio de la cual se actualiza la Politica de
Tratamiento de datos aprobada bajo la resolucién 00047 del 28 de enero de 2019
del Area Metropolitana de Bucaramanga”.

Resolucion No. 00415 de 2020 del AMB, “Por la cual se actualiza la reglamentacion
en el tramite de las peticiones y la atencion de quejas, reclamos y sugerencias en
el Area Metropolitana de Bucaramanga”.

Procedimiento para peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias o
felicitaciones, CODIGO: GJC-PR-002 VERSION: 05 del 12 de mayo del 2022 y cuyo
objeto es: “Definir 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 el Area Metropolitana de Bucaramanga 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.”

5. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

A continuacién, se describen los diferentes canales de atencion habilitados por el
AREA METROPOLITANA DE BUCARAMANGA durante el periodo objeto de


https://www.apccolombia.gov.co/normativa/decreto-no-103-de-2015
https://www.google.com/search?q=Ley+de+Transparencia+1712+de+2014&sca_esv=9dc6e452c0e4b509&sxsrf=ANbL-n7tUiGX8DrTuZY8R9VqFx_5XBTYfA%3A1769624834108&ei=AlV6aZWrBtGMwbkPyMijoQE&ved=2ahUKEwio5eGy7q6SAxUSQjABHdksIhkQgK4QegQIARAC&uact=5&oq=que+dice+el+%E2%80%A2%09Decreto+103+de+2015+sobre+las+pqrsd&gs_lp=Egxnd3Mtd2l6LXNlcnAiM3F1ZSBkaWNlIGVsIOKAoglEZWNyZXRvIDEwMyBkZSAyMDE1IHNvYnJlIGxhcyBwcXJzZDIHECEYChigATIHECEYChigATIHECEYChigAUi7EFCxA1ixA3ABeAGQAQCYAacBoAG8AqoBAzAuMrgBA8gBAPgBAvgBAZgCA6AC3QLCAgoQABhHGNYEGLADwgIFEAAY7wXCAggQABiABBiiBJgDAIgGAZAGCJIHAzEuMqAH7QmyBwMwLjK4B88CwgcFMi0yLjHIBxSACAE&sclient=gws-wiz-serp&mstk=AUtExfBzK21vfrXYRAkcW-s1J6swyugdsAA882GDvOi-ibcO9VrmyWQQHeNTXoexlbDVL6lSuod-V8zfO1r7-MpXNlGpxb7a0ipaKDPYX8fw2qLcsd6mrjOKWykMby-jGlWLpp8NYyx6juEL0ADEpVKMLS9Q6W_r3lAG3p7xV5nidF26hSqidZSd3MkPtJ_9BBnZ00LaFj4lsabQzUddF3k86yoImCnt32-Rf0HgcvXSximHY3yD-ih09W83LfAp1qGrE3g_3GM3qSfRXUGWOcAdKO16&csui=3
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seguimiento, a través de los cuales los ciudadanos, partes interesadas y grupos de
valor pudieron presentar sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

(PQRSD), garantizando el acceso a los mecanismos institucionales de
comunicacion y atencién al usuario:
Canal Mecanismo Ubicacion I-mrarlq’de
encion
PUI:I!:O Calle 89 Transversal Oriental Lu.nes a V|err.1es:
atencioén al . ) 8:00 am a 5:30
. Metropolitana 69 - Neomundo. Piso 3
: ciudadano pm
Presencial Lunes a viernes:
Buzon de Calle 89 Transversal Oriental ) pee
. . ) 8:00 am a 5:30
sugerencias | Metropolitana 69 - Neomundo. Piso 3 om
Linea fija Lunes a viernes:
Telefonico desde 6076444831 8:00 am a 5:30
Bucaramanga pm
Sitio web https://www.amb.gov.co/pgrsd/ Permanente
Electronico Correo info@amb.gov.co Permanente
Redes @areametropolitanadebucaramanga Lu.nes a V|err.1es:
. 8:00 am a 5:30
sociales @AreaMetroBga om
Correo PUI:I!:O Calle 89 Transversal Oriental Lu.nes a V|ern.es:
atencioén al ; . 8:00 am a 5:30
postal . Metropolitana — 69 Neomundo. Piso 3
ciudadano pm
5.1 PETICIONES RECIBIDAS SEGUN SU NATURALEZA

Durante el periodo objeto del presente seguimiento la Entidad recibié un total de
1071 PQRSD, distribuidas de acuerdo a su naturaleza de la siguiente manera:

CODIGO: CMAM-FO-010
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Cuadro. Distribucion de PQRSD recibidas segun naturaleza segundo semestre de 2025

PQRSD RECIBIDAS SEGUN SU NATURALEZA

Tipo de solicitud Cantidad %
PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 438 40,90%
PETICIONES DE DOCUMENTOS E INFORMACION - 10 DIAS 535 49,95%
PETICIONES ENTRE AUTORIDADES - 10 DIAS 40 3,73%
QUEJAS - 15 DIAS 39 3,64%
RECLAMOS-15 DIAS 4]  0,37%
SUGERENCIAS-15 Dias 0 0,00%
DENUNCIAS-15 DIAS 15 1,40%
TOTAL 1071| 100,00%
Fuente: Elaboracion propia OCI con datos de la Plataforma de gestion de procesos BPM.Gov
Grafico. Distribucion de PQRSD recibidas segun naturaleza segundo semestre de 2025.
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Fuente: Elaboracién propia OCI.

Las PQRSD recibidas segun su naturaleza evidencia que la mayor proporcion
corresponde a peticiones de documentos e informacién, las cuales representan el
49,95% del total, seguidas por las peticiones de interés general y particular con el
40,90%. Esto indica que la ciudadania acude principalmente a la entidad para
solicitar informacion y realizar tramites formales.

En menor proporcion se encuentran las peticiones entre autoridades (3,73%) y las
quejas (3,64%), lo que refleja un nivel relativamente bajo de inconformidades
formales. Los reclamos y denuncias presentan una participacion pequefia, con
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0,37% y 1,40%, respectivamente, mientras que no se registraron sugerencias
durante el periodo analizado. En general, los resultados muestran que la gestion
institucional se concentra en la atencidon de solicitudes informativas vy
administrativas, mas que en la resolucion de conflictos o inconformidades.

5.2 DISTRIBUCION POR OFICINAS RECEPTORAS (PROCESOS)

La distribucion de las PQRSD recibidas durante el segundo semestre de 2025,
segun la dependencia o proceso receptor, se presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro. Distribucién de PQRSD recibidas por dependencia segundo semestre de 2025.

DISTRIBUCION POR OFICINAS RECEPTORAS (PROCESOS)
Tipo de solicitud Cantidad %
CATASTRO 798| 74,51%
STM-SUBDIRECCION DE TRANSPORTE METROPOLITANO 144| 13,45%
SG-SECRETARIA GENERAL 31 2,89%
D-DIRECCION 30 2,80%
SPI-SUBDIRECCION DE PLANEACION E INFRAESTRUCTURA 25 2,33%
SAF-SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 17 1,59%
CONTRATACION 11 1,03%
SAM- SUBDIRECCION AMBIENTAL METROPOLITANA 10 0,93%
COBRO COACTNVO 3 0,28%
CONTROL INTERNO 2 0,19%
TOTAL 1071 100,00%

Fuente: Elaboracion propia OCI con datos de la Plataforma de gestion de procesos BPM.Gov

Grafico. Distribucién de PQRSD recibidas por dependencias segundo semestre de 2025.
DISTRIBUCION POR OFICINAS RECEPTORAS (PROCESOS)

CONTROL INTERNO | 2
COBRO COACTIVO | 3
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Fuente: Elaboracion propia OCI

La distribucion de las solicitudes evidencia una alta concentracion en el proceso de
Catastro, que concentra el 74,51% del total (798 de 1071 solicitudes), lo que refleja
que este es el principal canal de atencion y el area con mayor demanda ciudadana.

En segundo lugar, se encuentra la Subdireccidén de Transporte Metropolitano (STM)
con el 13,45%, mostrando una participacién significativamente menor frente a
Catastro, pero relevante dentro del total.

Las demas dependencias presentan una participacion por debajo del 3%
5.3 DISTRIBUCION PETICIONES RECIBIDAS POR CANAL

La distribucion de las peticiones recibidas por canal evidencia que el canal
presencial es el mas utilizado por la ciudadania, concentrando el 56,3% del total
(603 solicitudes). En segundo lugar, el correo electronico representa el 28,76%,
consolidandose como el principal canal virtual de comunicacion.

Por su parte, el sitio web concentra el 14,75% de las peticiones, lo que indica un
uso moderado de las herramientas digitales dispuestas por la entidad, mientras que
el canal telefonico presenta una participacion minima (0,19%).

La distribucién de las PQRSD recibidas por la entidad durante el segundo semestre
de 2025, de acuerdo con el canal de recepcion, presenta el siguiente
comportamiento:

Cuadro. Distribucion de PQRSD recibidas por canal segundo semestre del 2025

DISTRIBUCION PQRSD RECIBIDAS POR CANAL
Tipo de solicitud Cantidad %
PRESENCIAL 603| 56,30%
CORREO ELECTRONICO 308| 28,76%
SITIO WEB 158 14,75%
TELEFONICO 2 0,19%
TOTAL 1071| 100,00%

Fuente: Elaboracion propia OCI con datos de la Plataforma de gestion de procesos BPM.Gov
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Gréfico. Distribucién de PQRSD recibidas por canal de atencidn segundo semestre de 2025.
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Fuente: Elaboracion propia OCI

5.4 OPORTUNIDAD EN LA ATENCION A LAS PQRSD RECIBIDAS - EN
ESTADO ACTIVAS (PENDIENTES DE RESPUESTA)

Durante el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2025 y el 31 de diciembre de
2025 se recibieron un total de 1.071 PQRSD. A la fecha de elaboracion del presente
informe, se encuentran en estado activo, es decir, pendientes de respuesta, 585
solicitudes, lo que equivale al 54,6% del total recibido.

Estas PQRSD se distribuyen por dependencia y por tipo de solicitud, como se
muestra en el siguiente cuadro:
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Cuadro. Oportunidad en la atencién a las PQRSD recibidas — en estado activas segundo
semestre de 2025.

OPORTUNIDAD EN LA ATENCION A LAS PQRSD RECIBIDAS — EN ESTADO ACTIVAS
(PENDIENTES DE RESPUESTA)
EN FUERA DE
. " TAL
DEPENDENCIA TIPO DE SOLICITUD TERMINOS | TERMINOS TO
PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 0 173 173
PETICIONES DE DOCUMENTOS E INFORMACION - 10 DIAS 0 307 307
CATASTRO QUEJAS - 15 DIAS 0 9
PETICIONES ENTRE AUTORIDADES - 10 DIAS 0 4 4
RECLAMOS-15 DIAS 0 3 3
Total 0 496 496
PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 0 45 45
STM-SUBDIRECCION DE [QUEJAS - 15 DIAS 0 6 6
TRANSPORTE
METROPOLITANO |PETICIONES DE DOCUMENTOS E INFORMACION - 10 DIAS 0 5 5
DENUNCIAS 0 2 2
Total 0 58 58
PETICIONES ENTRE AUTORIDADES - 10 DIAS 0 7 4
SG-SECRETARIA PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 0 4 7
2l PETICIONES DE DOCUMENTOS E INFORMACION - 10 DIAS 0 2 2
QUEJAS - 15 DIAS 0 1 1
Total 0 14 14
PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 0 7 7
D-DIRECCION
QUEJAS - 15 DIAS 0 2 2
Total 0 9 9
SPI-SUBDIRECCIONDE  |PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 0 5 5
PLANEACION E
INFRAESTRUCTURA | DENUNCIAS 0 1 1
Total 0 6 6
SAF-SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA Y PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 0 1 1
FINANCIERA
Total 0 1 1
COBRO COACTIVO  |PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 0 1 1
Total 0 1 1
TOTAL 0 585 585

Fuente: Elaboracion propia OCI con datos de la Plataforma de gestion de procesos BPM.Gov
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5.5 OPORTUNIDAD EN LA ATENCION A LAS PQRSD RECIBIDAS - EN
ESTADO CERRADAS (CON RESPUESTA)

Cuadro. Oportunidad en la atencion a las PQRSD recibidas — en estado cerradas segundo
semestre de 2025.

OPORTUNIDAD EN LA ATENCION A LAS PQRSD RECIBIDAS — EN ESTADO CERRADAS
(CON RESPUESTA)
FUERA DE
DEPENDENCIA TIPO DE SOLICITUD EN TERMINOS TERMINGS TOTAL
PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 34 38 72
PETICIONES DE DOCUMENTOS E INFORMACION - 10 DIAS 13 208 221
CATASTRO QUEJAS - 15 DIAS 2 3 5
PETICIONES ENTRE AUTORIDADES - 10 DIAS 1 2 3
RECLAMOS-15 DIAS 0 1 1
Total 50 252 302
] PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 32 33 65
STM'?E:E'ST,%::T'E’N DE [QUEJAS - 15 DIAS ’ 2 7 11
METROPOLITANO  |PETICIONES ENTRE AUTORIDADES - 10 DIAS 3 2
DENUNCIAS 2 3
Total 41 45 86
PETICIONES ENTRE AUTORIDADES - 10 DIAS 3 2 5
SG-SECRETARIA PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 1 4 5
GENERAL PETICIONES DE DOCUMENTOS E INFORMACION - 10 DIAS 3 2 5
QUEJAS - 15 DIAS 2 0 2
Total 9 8 17
PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 10 3 13
D-DIRECCION PETICIONES ENTRE AUTORIDADES - 10 DIAS 3 2 5
DENUNCIAS 2 1 3
Total 15 6 21
SPI-SUBDIRECCIONDE | PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 14 4 18
PLANEACION E -
INFRAESTRUCTURA QUEJAS - 15 DIAS 1 0 1
Total 15 4 19
SAF-SUBDIRECCION |PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 11 3 14
ADMINISTRATIVAY  |PETICIONES ENTRE AUTORIDADES - 10 DIAS 1 1
FINANCIERA QUEJAS - 15 DIAS 1 0 1
Total 12 4 16
PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 6 1 7
CONTRATACION -
PETICIONES ENTRE AUTORIDADES - 10 DIAS 2 2 4
Total 8 3 11
SAM-SUBDIRECCION |PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 6 0 6
AMBIENTAL PETICIONES ENTRE AUTORIDADES - 10 DIAS 1 0 1
METROPOLITANA  [DENUNCIAS 3 0 3
Total 10 0 10
COBRO COACTIVO  |PETICIONES DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR - 15 DIAS 1 1 2
Total 1 1 2
CONTROL INTERNO QUEJAS - 15 DIAS 1 0 1
DENUNCIAS 1 0 1
Total 2 0 2
TOTAL 163 323 486

Fuente: Elaboracion propia OCI con datos de la Plataforma de gestion de procesos BPM.Gov

Del Total de PQRSD recibidas durante el segundo semestre del 2025 en el estado
activo (pendientes de respuesta) se registran 585 PQRSD, de las cuales el 100%
se encuentran fuera de los términos establecidos. La mayor concentracién de estas
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PQRSD pendientes corresponde a la dependencia de Catastro, con 496 casos,
seguida por la Subdireccion de Transporte Metropolitano (58 casos) y, en menor
proporcion, la Secretaria General, la Direccién, Planeacion e Infraestructura, la
Subdireccion Administrativa y Financiera y Cobro Coactivo.

Por su parte, en el estado cerrado (con respuesta) se reportan 486 PQRSD, de las
cuales 163 fueron atendidas dentro de los términos, mientras que 323 se
respondieron de manera extemporanea. Catastro presenta el mayor volumen, con
302 PQRSD cerradas, de las cuales 252 fueron fuera de término, seguido por la
Subdireccion de Transporte Metropolitano con 86 casos, en los que se evidencia
una distribucion casi equilibrada entre respuestas oportunas y extemporaneas.

En términos generales, los resultados indican un bajo nivel de oportunidad en la
atencion de las PQRSD, tanto en las solicitudes pendientes como en las ya
cerradas, con una alta proporcidn de respuestas fuera de los plazos legales.

5.6. TRASLADO DE PETICIONES

Cuadro. Traslados por competencias a otras Entidades segundo semestre de 2025

TRASLADO DE PQRSD
TRASLADADA A OTRA
ESTADO ENTIDAD TOTAL
Sl NO
ACTNVO 10 575 585
CERRADO 22 464 486
TOTAL 32 1039 1071

Fuente: Elaboracion propia OCI con datos de la Plataforma de gestion de procesos BPM.Gov

Los traslados de PQRSD por competencia a otras entidades durante el segundo
semestre de 2025 evidencia que, del total de 1.071 solicitudes recibidas, 32 fueron
trasladadas a otras entidades por no corresponder a la competencia institucional, lo
que representa una proporcion baja (2,99%) frente al volumen total gestionado.

En cuanto al estado de las PQRSD trasladadas, se observa que 10 se encuentran
activas y 22 ya fueron cerradas, lo que refleja un mayor avance en la gestion de los
traslados realizados. En términos generales, los resultados sugieren que los casos
que requieren remision a otras entidades son poco frecuentes; sin embargo, es
importante fortalecer los mecanismos de orientacion al ciudadano y verificacion de
competencia desde el momento de la radicacién, con el fin de reducir reprocesos y
garantizar una atencion mas eficiente y oportuna.
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5.7. PETICIONES NEGADAS

Cuadro. Peticiones negadas segundo semestre de 2025

PETICIONES NEGADAS
D |consecutivo Fecha recepc:l’t)n Subdlrecclorl / Se trasla_do aotra ASUNTO
documentacion Dependencia Entidad

451930 19623 26/11/2025 Catastro No SR DIRIB(HZUEICIER A P 3L
GARCIA
SOLICITUD DERECHO DE PETICION

449969 18953 18/11/2025 Catastro No MATRICULA 300-173284 // NPN
683070000000000060203000000000
SOLICITUD DERECHO DE PETICION MTS// 300-
317590 Y 300-317592 NPN //

443769 17138 20/10/2025 Catastro No 680010003000000010141000000000 Y
68001010500001006000100000000
SOLICITUD DESDE OTRA ENTIDAD

443265 17001 17/10/2025 Catastro No SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA SOBRE 5
PREDIOS

. SOLICITUD DERECHO DE PETICION

442652 16828 15/10/2025 Catastro Si ACUEDUCTO
CARACTER URGENTE -SOLICITUD

429956 13471 20/08/2025 Contratacion Si INFORMACION CON DESTINO AL EXPEDIENTE
RADICADO E-2024-513930-D- 2024-3802823

) SOLICITUD CERTIFICACION LABORAL-LUIS

428937 13194 14/08/2025 SG-Secretaria General No EDUARDO DIAZ GUZMAN
RADICACION DERECHO DE PETICION OFICIO

426132 12026 31/07/2025 Catastro No PARA ACTUALIZACION DATOS MATRICULA 0
680010104000002160016000000000

Fuente: Elaboracion propia OCI con datos de la Plataforma de gestion de procesos BPM.Gov

De las 1.071 PQRSD recibidas por la entidad durante el segundo semestre de 2025,
ocho (8) fueron negadas a los solicitantes, lo que equivale al 0,75 % del total de
solicitudes recibidas. A la fecha del presente informe, todas se encuentran en estado
cerrado.

De estas solicitudes negadas, dos (2) fueron trasladadas a otra entidad por razones
de competencia, lo que representa el 25 % del total.

En cuanto a su distribucion por dependencia, el 75 % (seis solicitudes)
correspondieron al proceso de Catastro, mientras que una (1) fue gestionada por la
Secretaria General y una (1) por la dependencia de Contratacion.

6. CONCLUSIONES

e Durante el segundo semestre de 2025, el AREA METROPOLITANA DE
BUCARAMANGA recibié un volumen significativo de PQRSD (1.071
solicitudes), concentradas principalmente en peticiones de documentos e
informacion y en solicitudes de interés general y particular, lo que evidencia una
alta demanda ciudadana de tramites e informacion institucional.
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7.

La mayor carga operativa recae en el proceso de Catastro, que concentra mas
del 70 % de las solicitudes, seguido por la Subdireccion de Transporte
Metropolitano.

El canal presencial continua siendo el principal medio de recepcion de PQRSD,
aunque los canales virtuales (correo electrénico y sitio web) presentan una
participacion relevante, lo que evidencia oportunidades para fortalecer la
atencion digital.

Se evidencia una situacion critica en términos de oportunidad, dado que el 100
% de las PQRSD en estado activo se encuentran fuera de los términos legales,
y una proporcion considerable de las solicitudes cerradas también fue atendida
de manera extemporanea, lo que representa un riesgo institucional frente al
cumplimiento de la Ley 1755 de 2015.

Los traslados por competencia a otras entidades representan una proporcion
baja del total de solicitudes, lo que sugiere una adecuada identificacion general
de competencias; no obstante, se identifican oportunidades de mejora en la
orientacion al ciudadano desde el momento de la radicacion.

Las peticiones negadas constituyen un porcentaje minimo del total recibido
(0,75 %), concentrandose principalmente en el proceso de Catastro, lo que
indica que la mayoria de solicitudes son procedentes y gestionables por la
entidad.

RECOMENDACIONES

Disefiar e implementar de manera inmediata un plan de contingencia
institucional para la atencion de las PQRSD pendientes fuera de término,
priorizando aquellas con mayor antigiedad y estableciendo responsables claros
por dependencia.

Fortalecer los mecanismos internos de control y seguimiento, mediante alertas
automaticas de vencimiento en el sistema BPM, cronogramas semanales de
revision y reportes periodicos por parte de cada lider de proceso.

Aplicar de forma oportuna el mecanismo de prorroga, conforme a lo establecido
en la Ley 1755 de 2015, informando debidamente al peticionario antes del
vencimiento de los términos, con el fin de garantizar el debido proceso y evitar
incumplimientos legales.
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Reforzar la responsabilidad disciplinaria asociada al incumplimiento de los
términos legales, socializando de manera periddica las obligaciones
establecidas en la normatividad vigente sobre el derecho de peticion.

Optimizar la calidad del registro de informacion en el sistema BPM, solicitando
a todas las dependencias diligenciar de manera completa y precisa los campos
obligatorios, asi como realizar el cierre formal de las solicitudes atendidas, para
asegurar la confiabilidad de los datos y facilitar el seguimiento.

Fortalecer la orientacion al ciudadano en el momento de la radicacion, con el fin
de reducir traslados innecesarios por competencia y mejorar la eficiencia en la
gestion de las solicitudes.

Promover el uso de los canales virtuales, mediante estrategias de divulgacion y
capacitacion ciudadana, con el objetivo de descongestionar la atencion
presencial y mejorar la oportunidad en la recepcion y tramite de las PQRSD.

Cordialmente,

—

MARIA CATALINA PINILLA VALDIVIESO
Jefe de Oficina de Control Interno




