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Bucaramanga, Enero 31 de 2019

Doctor

JORGE GOMEZ VILLAMIZAR
Contralor Municipal

E. S. D.

ASUNTO: Informe de seguimiento PQRS vigencia 2018

Muy respetuosamente y dando cumplimiento al art. 76 y 78 de la Ley 1474 de 2011,
asi como la Circular Externa No. 001 de 2011 expedida por el Consejo Asesor del
Gobierno en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial
y de la ley 1755 de 2015, estoy presentado ante su Despacho Informe de Seguimiento
a las PQRS recibidas en la Contraloria Municipal de Bucaramanga durante la vigencia
2018 y que estén en cabeza de la Contraloria Auxiliar para la Participacion Ciudadana.

Anexo: Informe de Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias -PQRSD - de la Contraloria Municipal de Bucaramanga Vigencia Fiscal 2018
(6 folios).

Cordial saludo,
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RMAN PEREZ AMADO
Asesor de Control Interno
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INFORME DE SEGUIMIENTO A

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -PQRSD-
DE LA CONTRALORIA MUNICIPAL DE BUCARAMANGA
VIGENCIA FISCAL 2018

GERMAN PEREZ AMADO
ASESOR DE CONTROL INTERNO

BUCARAMANGA, ENERO DE 2019
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INFORME

En cumplimiento a lo dispuesto en el Articulo 76 del Estatuto Anticorrupcién, Ley 1474 de
2011: “En toda entidad publica, debers 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... La oficina de control interno
debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendirg
a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular... En la pégina 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 publico.”, del Articulo 32 de la Ley 489
y modificado por el Articulo 78 de la Ley 1474 de 2011, el cual estabiece que a “todas las
entidades y organismos de la administracion publica, la obligacion de desarrollar su gestién
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, ejecucién, control y
evaluacion de la gestién publica”, 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 peticién y
se sustituye un titulo del Cédigo 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 ingresan a la Contraioria
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 Junio de 2018.

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 anualizado de 2018, da alcance a las disposiciones que sobre la materia
desarrolla la Contraloria Municipal de Bucaramanga por intermedio del CONTRALOR AUXILIAR
PARA LA PARTICIPACION CIUDADANA, quien tiene como propdsito 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.

Teniendo en cuenta lo anterior, la Contraloria Auxiliar para la Participacion Ciudadana, durante
la vigencia fiscal del afio 2018 presenta un informe que permite verificar el estado de las
guejas, mediante el siguiente anélisis:

Se presentaron 243 PQRSD durante ia vigencia 2018, de los cuales, concluimos por el medio
de presentacion, asi:
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MEDIO DE PRESENTACION Nro. PORCENTAJE
CORREO FISICO 153 63%
PRENSA 6 2.5%
TWITTER 28 11.5%
AUDIENCIAS CIUDADANAS 51 21%
E-MAIL g 15%
TELEFONICA 1 0.5%
TOTALES 243 100%

RECEPCION PQRS

PORCENTAJE

AUDHENCIAS

MEDIO

Fuente: Tabulacion Oficina Asesora de Control Interno CMB.

Lo que permite concluir que el medio mas utilizado por la comunidad es el correo fisico con un
porcentaje del 63%, y el medio menos utilizado es el medio telefénico con un 0.5%. Otro hecho
a recaicar es la recepcidn que se hace en las Audiencias Ciudadanas, que representa el 21%
de la totalidad de las PQRS recibidas.

COMPETENCIA SOBRE EL TRAMITE DE PQRS

De otra parte, se hace necesario indicar, que no todas las PQRSD corresponden a la
competencia de la Contraloria Municipal de Bucaramanga, puesto que de las 243 PQRS
recibidas, 115 se tabulan como competencia de Investigacion por parte de la Contraloria
Municipal de Bucaramanga, lo cual representa el 47.32% y las restantes 128 se distribuyen
entre otras entidades competentes.
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PORCENTAJE DE PARTICIPACION

= CMB = OTROS

Fuente: Tabuiacién Oficina Asesora de Control Interno CMB.

Asi las cosas, se logra evidenciar que el 47% de los PQRSD presentadas por los ciudadanos,
corresponden a situaciones que son del resorte competente de la Contraloria Municipal de
Bucaramanga, mientras que el 53% de las mismas, son trasladas a otras entidades (Fiscalia,
Procuraduria, Personeria, Alcaldia, Institutos descentralizados, etc).

ENTIDADES AFECTADAS CON LAS PQRS
COMPETENCIA DE LA CONTRALORIA MUNICIPAL DE BUCARAMANGA

ENTIDAD “ PORCENTAJE

ALCALDIA 82 70
EMAB ) 8
METROLINEA 7 3
ISABU 3 3
INDERBU 2 2
BOMBEROS 2 7)

| DIRECCION DE TRANSITO 6 5
ACUEDUCTO 2 p)
IMEBU 1 1
OTROS 1 1

ITOTALES 115 100 i
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ENTIDADES AFECTADAS POR PQRS %

Fuente: Tabulacién Oficina Asesora de Control Interno CMB.

Es de resaltar que el 70% de las quejas interpuestas y que son competencia de la Contraloria
Municipal de Bucaramanga, corresponden contra la Administracién Central. El restante 30%, se
distribuyen entre las diferentes instituciones municipales del orden descentralizado, como lo
son: EMAB, D/T, Acueducto, METROLINEA, entre otros.

ESTADO DE PQRS

ESTADO ACTUAL DE PQRS

RECIBIDAS RESUELTAS ENEBJECUCION

Fuente: Oficina de Control Interno.

Finalmente, se puede corroborar, que de la totalidad de las PQRSD presentadas en la Entidad
durante la vigencia 2018 y que son competencia de la Contraloria Municipal de Bucaramanga,
se tramitaron en un 100% y dentro de los términos de ley, asi mismo las PQRS con competencia
en otras entidades se les dio su correspondiente traslado dentro de términos.
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COMPARATIVO PQRS RECIBIDAS

COMPARATIVO PQRS RECIBIDAS

Fuente: Oficina de Control Interno.

Et cumulo de PQRS recibidas por la Contraloria Auxiliar para la Participacién Ciudadana, ha
tenido un movimiento oscilante durante la vigencia de la actual administracion, se evidencia
que el ano 2017 se recibieron el 109% de la PQRS con respecto a la vigencia 2016, pero a su
vez se nota un descenso relevante comparando la vigencia 2018 con la vigencia 2017, ya que
se baja al 47% de las PQRS recibidas con respecto al afio 2017, de notando una mejor eficiencia
en la gestion de la administracion de la Alcaidia y las entidades municipales descentralizadas.

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-, correspondiente al periodo del 1 de Enero al 30 Diciembre de 2018.
Teniendo en cuenta lo anterior, es dable afirmar que el tramite adelantado en cada una de las
PQRSD presentadas por los Ciudadanos, se ciiié 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 trdmite internamente.

La Oficina de Control Interno de la Contraloria de Bucaramanga, presenta este informe de
manera anualizado, atendiendo |a obligacion legal sefialada en el Articulo 76 de la Ley 1474
de 2011.
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