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Bucaramanga, Enero 18 de 2023

Doctora
VIVIANA MARCELA BLANCO MORALES

Contralor Municipal de Bucaramanga
E. S. D.

Ref. Cumplimiento a la Ley 1474 de 2011

Dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 1474 de 2011, me permito poner en
conocimiento el Informe de la Vigencia 2023, del tratamiento que se proporcioné a las
diferentes PQRSD recepcionadas en la Contraloria Auxiliar para la Participacion
Ciudadana, y que se extraen de los diferentes informes mensuales publicados en la
pagina web de la entidad y en el aplicativo SIA ATC.

Cordialmente,

ARACELLY FIGUEROA PALOMINO
Asesor Control Interno
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OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO A
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -PQRSD

VIGENCIA 2023

BUCARAMANGA, ENERO DE 2024

Carrera 11 N° 34-52 Fase Il Piso 4 / Teléfono 6522777 / Telefax
www.contraloriabga.gov.co / contactenos@contraloriabga.gov.co6303777
Bucaramanga, Santander / COLOMBIA



http://www.contraloriabga.gov.co/
mailto:contactenos@contraloriabga.gov.co

CONTROL INTERNO Y CIM-FO-008
MEJORAMIENTO CONTINUO
£\ CONTRALORIA
o Municipal de Bucaramanga
INFORME DE AUDITORIA INTERNA Pagina 2 de 6 Revision 1

INFORME DE SEGUIMIENTO A
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -PQRSD-
DE LA CONTRALORIA MUNICIPAL DE BUCARAMANGA

VIGENCIA 2023

En cumplimiento a lo dispuesto en el Articulo 76 del Estatuto Anticorrupcion, Ley 1474 de
2011: “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 mision de la entidad... La oficina de control interno
debera vigilar que la atenciéon se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira
a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular... En la pagina web
principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de
facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios. Todas las entidades publicas
deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos presenten
quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad,
y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencia que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio ptblico.”, del Articulo 32 de la Ley 489
y modificado por el Articulo 78 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece que a “todas las
entidades y organismos de la administracion piblica, la obligacion de desarrollar su gestion
acorde a los principios de democracia participativa y democratizacion de la gestion publica.
Para ello podran realizar todas las acciones necesarias con el objeto de involucrar a los
ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil en la formulacién, ejecucion, control y
evaluacion de la gestion piblica”, asi como en cumplimiento de la Circular Externa No. 001 de
2011 de fecha 20 de Octubre de 2011 expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional
en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial y de Ley 1755
de 30 de Junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticiéon y
se sustituye un titulo del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo” en su Articulo 13 en cuanto al objeto y modalidades del derecho de peticion,
la OFICINA DE CONTROL INTERNO, presenta los resultados del seguimiento efectuado al
tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que ingresaron a la
Contraloria Municipal de Bucaramanga, como mecanismos utilizados para la atencion al
ciudadano en el Organo de Control, para el periodo comprendido entre el 1 de Enero al 30 de
Diciembre de 2023.

En el presente seguimiento se tuvieron en cuenta PQRSD reportadas por la OFICINA DE
PARTICIPACION CIUDADANA de la Entidad, quienes son los responsables de accionar los
mecanismos, herramientas, y metodologias orientadas a promover y a fortalecer espacios
ciudadanos que contribuyan a la mejora institucional.

El presente informe anual de la vigencia 2023, da alcance a las disposiciones que sobre la
materia desarrolla la CONTRALORIA MUNICIPAL DE BUCARAMANGA por intermedio de la
CONTRALORIA AUXILIAR PARA LA PARTICIPACION CIUDADANA, quien tiene como propésito
principal el adoptar los programas, planes y politicas frente a los ciudadanos que presenten
inquietudes sobre el proceso de denuncias, quejas y peticiones; es decir, es quien en principio,
atiende y tramita las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen; lo anterior,
siendo de suma importancia para la mejora de la gestion de la entidad, contribuyendo al logro
de la mision.
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Teniendo en cuenta lo anterior, del 1° de Enero al 30 de Diciembre de la vigencia 2023, se
presentaron 228 PQRSD allegadas por correo fisico, en las Audiencias Publicas programadas
por la oficina de Participacion Ciudadana, por correo electrénico, redes sociales, sistema SIA
ATC y otros medios de comunicacion; siendo importante recalcar, que independiente del
medio de recepcion de las PQRSD, éstas se encuentran registradas en el Sistema SIA ATC.

A continuacioén, se evidencia la distribucion de las PQRSD POR DEPENDENCIAS, informacion
arrojada directamente por el aplicativo SIA-ATC:

B .. POR
A ESTADO Y POR DEPENDENCIA

Sistema Integral de Auditoria

ESTADISTICA DE SOLICITUDES RECIBIDAS ENTRE: 01/01/2023 y 31/12/2023

Juridica 3 Archivo Trémite Directo

3 Nro. de Solicitudes en la Dependencia

Participacion Ciudadana 18 Archivo Tramite Directo

3 Eliminado

72 Archivo por Traslado Entidad Externa

3 Archivo por Desistimiento

1 Archivo por Desistimiento Expreso

97 Nro. de Solicitudes en la Dependencia
Planeacion 1 Archivo Tramite Directo

1 Nro. de Solicitudes en la Dependencia
Secretaria General 2 En Tramite

43 Archivo Tramite Directo

50 Nro. de Solicitudes en la Dependencia
Subcontraloria 14 Archivo Tramite Directo

1 Eliminado

15 Nro. de Solicitudes en la Dependencia
Vigilancia Fiscal y Ambiental 4 En Tramite

55 Archivo Tramite Directo

1 Eliminado

2 Archivo por Desistimiento

62 Nro. de Solicitudes en la Dependencia

_ 228 Mrz. de Solicitudes Atendidas por la entidad

Del total de las 228 PQRSD recibidas durante la vigencia 2023, se tiene que el mayor niimero
fueron tramitadas por la Oficina de Participacion Ciudadana, quienes tramitaron 97 PQRSD
correspondiente al 42,54%, seguidas por las 62 tramitadas por la Oficina Vigilancia Fiscal y
Ambiental, correspondiente al 27,19%, Secretaria General que tramit6 50 PQRSD
correspondiente219B %, Subcontraloria tramito 15 correspondiente a un 6,57% y en menor
medidas las Oficinas Juridica y Planeacién, tal como lo evidencia el cuadro a continuacion.
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REPORTE DE SOLIC ITUDES AGRUPADAS POR
DEPENDENCIA
PLANEACION | ‘1'44%
1,32%
JURIDICA ¢ %2
SUBCONTRALOR | 658%
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VIGILANCIA 27,19%

FscaL I 2

PARTICIPACION gt224% 97
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CONSOLIDADO POR SOLICITUD AL FINAL DEL PERIODO:

ESTADO ACTUAL CANTIDAD

Con archivo por desistimiento 6
Con archivo por respuesta definitiva al

peticionario 139
Con archivo por traslado por competencia 72
Eliminada 5

En tramite 6
Total 228

CONSOLIDADO POR SOLICITUD CANTIDAD

5 6 6

= Con archivo por
desistimiento

= Con archivo por respuesta
definitiva al peticionario

= Con archivo por traslado
por competencia

® Eliminada

= En trdmite
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TIPOS DE SOLICITUD:
TIPO DE SOLICITUD CANTIDAD
Consulta 2
Denuncia 50
Peticion de Interés General o Particular 139
Peticion entre entidades estatales 14
Queja 2
Solicitud de acceso a la informacion 15
Solicitud de congresista 5
Solicitud concepto 1
TOTAL 228
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Ahora bien, respecto al tipo de solicitudes, podemos decir que de las 228 PQRSD que
ingresaron a la Entidad, el 60,96% correspondio a Derechos de Peticion, seguido de un 21,92%
de Denuncias Ciudadanas, mientras que los porcentajes minimos se encontraron para las
peticiones entre entidades estatales 14 con un 6,14%, solicitudes (acceso a la informacion,
congresista, concepto) 10,08% y las quejas con 0.87%

TRAMITE DE PORSD:

La oficina de Participacion Ciudadana procedi6 a trasladar a otras entidades setenta y dos
(72) requerimientos, en cumplimiento al Articulo 21 de la ley 1755 del 2015.

4+ Se discriminan de la siguiente manera:

Carrera 11 N° 34-52 Fase Il Piso 4 / Teléfono 6522777 / Telefax
www.contraloriabga.gov.co / contactenos@contraloriabga.gov.co6303777
Bucaramanga, Santander / COLOMBIA



http://www.contraloriabga.gov.co/
mailto:contactenos@contraloriabga.gov.co

CONTRALORIA

o Municipal de Bucaramanga

CONTROL INTERNO Y

MEJORAMIENTO CONTINUO

CIM-FO-008

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Pagina 2 de 6

Revision 1

Sl4:

e tegelde oo

REPORTE DE TRASLADOS REALIZADOS ENTRE 01/01/2023 Y 28/12/2023
REALIZADOS POR: Contraloria Municipal de Bucaramanga

oo e fomosasmo oo

Participacion Ciudadana 282023000224 direccion@invisbu.gov.co 1202772023 11:14:00 AM
contactenosBbucaramangagov.co
i 122772073 105408 AM
282023000217 sinterior@bucaramanga gowca 121182023 35427 PM
agutiemer@bucaramanga gouco
12192023 341:14 PM
contactenosBbucaramangagov.co
x 1211472023 11:2120 AM
contactenosBbucaramangagov.co
282023000212 neira@bucaramanga gov.co 12132023 22018 FM
contactenas@bucaramangagov.co
282023000211 sspd@supersenvicios gov.co 1201112023 4:28:05 PM
solusonesdoamental@mintrabzjo gov.co
egrideontloriagoveo
282023000208 direccion@inisbu go.co 1201112023 35302 PM
202023000202 sinterior@bucaramanga govca 11302023 11:58:40 AM
info@transitobucaramanga gov.co
11302023 11:2720 AM
282023000107 qerenciagenerali@amb comeo. 11302023 10:58:17 AM
parjefeidamb.com o
provindalbmanga@procuraduria gov.co
2 foridabl 117202023 34350 PM
282023000190 gerencia@isabugovco 11222023 418 22PM
282023000189 ivargas@bucaramanga gov o 111142023 120723 PM
contactenas@bucaramanga gov.co
282023000187 contactenosiBbucaramanga gov.co 11212023 10:44:18 AM
neira@bucaramanga gov.co
infofpersoneriabucaramangagav.ca
262023000179 infopersoneriabucaramanga gov.co 102872023 %16:52 FM
282023000177 info@amb gov.co 102872023 23803 PM
contactenas@bucaramanga gov.co
282023000178 info@santander gov.co 101872023 358:14 P
282023000174 info@santander gov.co 10/18/2023 2:18:35 PM
282023000163 ivargasi@bucaramanga gov.co Q2872023 8:42:12 AM
contactenas@bucaramzngagov.co
9202073 232 10PM
despachoseb(Ebucaramanga gov.co
infoi@personeriabucaramanga gov.co
B REPORTE DE TRASLADOS REALIZADOS ENTRE 01/01/2023 Y 28/12/2023

Sitema iegal b Auiora

contacencs@buciramanga.gov.o

comespondencia@transitobucaramanga.gov.ca
sinterior@bucaramanga gov.co
agquiierrez@bucaramanga gov.co

282023000090 neira@bucaramangagov.co

aqutierrez@bucarsmanga gov.co

Jiatuestac@bucaramanga gov.co
notificacianesjuicalesugpPRUIPR.Gov.o

282023000084 pars@metrolinea gov.ca

provincial bmanga@procuracuria gov.co.

essa@essacomen

contactenos@bucsramanga gov.co

282023000047 sierior@bucaramanga gov.co

despachasebi@bucaramanga gov.co
lortega@bucsramanga.gov.co

282023000043 cgrdcontrzlaria gov.co

282023000037 info@cdmb gov.co

panysenvicicaliente@emab gov.co

REALIZADOS POR: Contraloria Municipal de Bucaramanga

@1/2023 3:30:34 PM
€1/2023 23354 PM

/172023 12:12:31 PM
/172023 11:34:01 AM
/172023 11:14:14 AM

/312023 11:21:31 AM

51252022 2:25:33 FM
81252023 2:57:57 PM

/102023 200:22 PM

5/17/2023 10.05:24 AM
/102023 3:24:43 PM
£9/2023 1:37:22PM
4212023 3:14:22 PM
/1912023 5:33:44 PM
/1912023 1:52:10 PM

4/10/2023 4:04:35 PM
202023 31257 PM
/2802023 11:40:08 AM

/1412023 10:57:38 AM
82023 11:51:01 AM
E2023 11:4312 AM

72023 41013 PM
2282022 1:20:08 PM
202212023 10:55:50 AM

27/2023 3:44:50 PM

SIA:

Sistem iegrl e Rudtora

SIA::

Sistema Integral de Auditoria

REPORTE DE TRASLADOS REALIZADOS ENTRE 01/01/2023 Y 28/12/2023
REALIZADOS POR: Contraloria Municipal de Bucaramanga

282023000153
282023000151

contactenos@bucaramangagov.co
cgr@ contraloria gov.co

parjefe@amb.com.co
gerenciageneral@amb.com.co

mitorres @bucaramanga gov.co
contactenos@bucaramangagov.co

282023000147

contacencs@bucaramangagov.co

contactencs@bucaamangagov.co

mitorres@bucaramanga gov.co
sinterior@bucaramanga gov.co

Ivargas@buCaramanga gov.co

282073000123

personeria @giron-santander gov.co

cgr@ contraloria gov.co
contactenos @empasgov.co

282023000119

282023000118
282023000114

contactencs@floridzblznca gov.co

prf@personeriadefloridablanca gov.co
cgregr@contraloriagov.co

provingal bmanga@procuraduria gov.co

secretatiassluc/ambiente @OUCrEMENgE GO%.CO
contacens@bucaramangagov.co

282023000096

contactenos@bucaramanga gov.co

gerencia@emabgov.co

correspondencia@transitobucaramanga gov.co

1212023 4:08:02PM

1212023 25243 PM
/3112023 4:38:3T PM

/3112023 2:24:35PM

/3112023 20222 FM

730/2023 1147:54 AM

873072023 110125 AM

8/30/2023 11:18:27 AM

/1412023 4:10:24 PM
/1512023 253:04PM
71802023 123318 PM
71802023 11:50:08 AM

711112023 208:23FM

711112023 1:53:41 PM
711112023 1:20:14 FM
1112023 1148:10 AM

701112023 825:02 AM

827/2023 10:18:04 AM

7212023 234 15AM

ER2023 1205:26FM

/212023 &:54:32 AM
/212023 G08.08 AM

/112023 4:18:10FM

REPORTE DE TRASLADOS REALIZADOS ENTRE 01/01/2023 Y 28/12/2023
REALIZADOS POR: Contraloria Municipal de Bucaramanga

282023000019 contactenos@bucaramanga gov.co 27i2023 337:30 PM

282023000015 contactencs@bucaramanga.gov.co /3012023 3:48:00 PM
mitorres@bucaramanga gov.co
sinterior@bucaramanga.gov.co

2 educo 111612023 4:30:43 PM

cgri@eontraloria.gov.co
CONTEQ DE TRASLADOS HECHO POR Participacion Ciudzdanz n
CONTEQ DE TRASLADOS REALIZADOS EMTRE LA VENTANA TEMPORAL SELECCIONADA: 2

De otra parte, se hace necesario indicar, que no todas las PQRSD corresponden a una sola
Entidad o sujeto vigilado, sino que son presentadas por los Ciudadanos indistintamente,
incluso para ser remitidas por competencia a quien corresponda, asi:
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TRAMITE DE PQRDSD

200
150
100

50

1 2

B TRASLADO A OTRAS ENTIDADES
B TRAMITADAS POR LA CONTRALORIA

Por lo anterior podemos evidenciar, del total de las 228 PQRSD recepcionadas durante la
vigencia 2023, el 31.57% (72) fueron trasladadas por competencia a otras entidades y el
68.42% (156) de las PQRSD presentadas por los ciudadanos fueron tramitadas directamente
por la entidad; evidenciando que el mayor nimero de PQRSD corresponden a situaciones
que son del resorte competente de la Contraloria Municipal de Bucaramanga.

MEDIO DE RECEPCION DE PQRSD:

MEDIO DE LLEGADA CANTIDAD
Correo electronico institucional 178
Formulario electrénico - SIA ATC 12
Personal -Verbal 7
Ventanilla-correspondencia 29
Pagina web 2
Total 228

MEDIO DE RECEPCION DE PQRSD

2

12;‘

= Correo electrénico institucional = Formulario electrénico — SIA ATC

Personal -Verbal = Ventanilla-correspondencia

= Pagina web
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Finalmente, podemos evidenciar, que el mayor medio de interposicion de PQRSD por parte de
los ciudadanos, es el correo electrénico institucional, correspondiente al 78,07%, continuando
por ventanilla Unica que recibe correspondencia escrita un 12,71%, SIA-ATC
5,26%, Verbal manera verbal 3,07%, la minima por la pagina web 0,87%.

La anterior informacion, fue tomada del Formato F15 presentado por la Oficina de
Participacion Ciudadana de la Contraloria Municipal de Bucaramanga ante la Auditoria
General de la Republica -AGR-, y de los Informes mensuales publicados en la pagina web de
la Contraloria Municipal de Bucaramanga, correspondiente al periodo del 1 de Enero al 31
Diciembre de 2023, asi como la revision del Aplicativo SIA-ATC.

SIA- ATC PARA DAR RESPUESTA 2024

SIA-ATC FECHA FINALIZACION FECHA NUEVO PLAZO
RESPUESTA DE FONDO
282023000221 10 de enero de 2024 14 de junio de 2024
282023000222 9 de enero de 2024 14 de junio de 2024
282023000225 12 de enero de 2024 14 de junio de 2024
282023000228 15 de enero de 2024 31 de mayo de 2024

El anterior cuadro se puede observar que para la vigencia 2024, quedan pendientes por dar
respuesta, con fechas a junio y mayo los SIA-ATC, los cuales tienen nuevo plazo para respuesta
de fondo.

Por todo lo anteriormente expuesto se puede afirmar que el tramite adelantado en cada una
de las 228 PQRSD presentadas por los Ciudadanos ante la Contraloria Municipal de
Bucaramanga, durante la vigencia 2023, se ciné a la normatividad vigente, en cuanto a lo
exigido por la Ley 1755 de 30 de Junio de 2015 y las Resoluciones 265 de 2016 y 086 de
2017 que reglan dicho tramite internamente; por lo cual, ninguna PQRS incumpli el término
de respuesta establecidos en la Ley.

La Contraloria Auxiliar para la Participacion Ciudadana, viene dando cumplimiento a la Ley
1474 de 2011 vy a la Ley 1712 de 2014 en cuanto al Principio de Transparencia, publicando
en forma mensual las diferentes PQRS recibidas y tramitadas.

La Oficina de Control Interno de la Contraloria de Bucaramanga, presenta este informe anual,
atendiendo la obligacion legal seiialada en el Articulo 76 de la ley 1474 de 2011.

L

ARACELLY FIGUEROA PALOMINO
Asesor Control Interno

CONCEPTO FUNCIONARIO CARGO FIRMA
Elabord/Proyecto Aracelly Figueroa Palomino Asesor Control Interno Aracelly
Figueroa P

lo presentamos para la firma.

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes y, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad
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