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

DE LA CONTRALORÍA MUNICIPAL DE BUCARAMANGA 
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CONTRALORIA MUNICIPAL DE BUCARAMANGA 
CONTRALORIA AUXILIAR PARA LA PARTICIPACION CIUDADANA 

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO 

BUCARAMANGA, JULIO DE 2018 
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D E L A CONTRALORÍA D E B U C A R A M A N G A 
P R I M E R S E M E S T R E D E 2 0 1 7 

E n c u m p l i m i e n t o a l o d i s p u e s t o e n e l Artículo 7 6 d e l E s t a t u t o Anticorrupelón, L e y 
1 4 7 4 d e 2 0 1 1 : "En toda entidad pública, deberá 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 misión de la entidad... La 
oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas 
legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el 
particular... En la página web principal de toda entidad pública deberá existir un //nk de 
quejas, sugerencias y reclamos de fácil acceso para que los ciudadanos realicen sus 
comentarios. Todas las entidades públicas deberán contar con un espacio en su página w e b 
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de 
corrupción realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, 
así como sugerencia que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el 
servicio público.', d e l Artículo 3 2 d e l a L e y 4 8 9 y m o d i f i c a d o p o r e l Artículo 7 8 d e l a L e y 1 4 7 4 
d e 2 0 1 1 , e l c u a l e s t a b l e c e q u e a "todas las entidades y organismos de la administración 
pública, la obligación de desarrollar su gestión acorde a los principios de democracia 
participativa y democratización de la gestión pública. Para ello podrán realizar todas las 
acciones necesarias con el objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la 
sociedad civil en la formulación, ejecución, control y evaluación de la gestión pública", así 
c o m o e n c u m p l i m i e n t o d e l a C i r c u l a r E x t e r n a N o . 0 0 1 d e 2 0 1 1 d e f e c h a 2 0 d e O c t u b r e d e 
2 0 1 1 e x p e d i d a p o r e l C o n s e j o A s e s o r d e l G o b i e r n o N a c i o n a l e n M a t e r i a d e C o n t r o l I n t e r n o d e 
l a s E n t i d a d e s d e l O r d e n N a c i o n a l y T e r r i t o r i a l y d e L e y 1 7 5 5 d e 3 0 d e J u n i o d e 2 0 1 5 "Por 
medio de la cual se regula el derecho fundamental de petición y se sustituye un título del 
Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo" e n s u Artículo 1 3 
e n c u a n t o a l o b j e t o y m o d a l i d a d e s d e l d e r e c h o d e petición, l a O F I C I N A D E C O N T R O L I N T E R N O , 
p r e s e n t a l o s r e s u l t a d o s d e l s e g u i m i e n t o e f e c t u a d o a l trámite d e p e t i c i o n e s , q u e j a s , r e c l a m o s , 
s u g e r e n c i a s y d e n u n c i a s q u e i n g r e s a n a l a Contraloría M u n i c i p a l d e B u c a r a m a n g a , c o m o 
m e c a n i s m o s u t i l i z a d o s p a r a l a atención a l c i u d a d a n o e n e l Órgano d e C o n t r o l , p a r a e l p e r i o d o 
c o m p r e n d i d o e n t r e e l 1 d e E n e r o a l 3 0 d e J u n i o d e 2 0 1 8 . 

E n e l p r e s e n t e s e g u i m i e n t o s e t u v i e r o n e n c u e n t a P Q R S D r e p o r t a d a s p o r l a O F I C I N A D E 
PARTICIPACIÓN C I U D A D A N A d e l a E n t i d a d , q u i e n e s s o n l o s r e s p o n s a b l e s d e a c c i o n a r l o s 
m e c a n i s m o s , h e r r a m i e n t a s , y metodologías o r i e n t a d a s a p r o m o v e r y a f o r t a l e c e r e s p a c i o s 
c i u d a d a n o s q u e c o n t r i b u y a n a l a m e j o r a i n s t i t u c i o n a l . 

E l p r e s e n t e i n f o r m e d e l P R I M E R S E M E S T R E d e 2 0 1 8 , d a a l c a n c e a l a s d i s p o s i c i o n e s q u e s o b r e 
l a m a t e r i a d e s a r r o l l a l a Contraloría M u n i c i p a l d e B u c a r a m a n g a p o r i n t e r m e d i o d e l C O N T R A L O R 
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A U X I L I A R P A R A L A PARTICIPACIÓN C I U D A D A N A , q u i e n t i e n e c o m o propósito p r i n c i p a l e l 
a d o p t a r l o s p r o g r a m a s , p l a n e s y políticas f r e n t e a l o s c i u d a d a n o s q u e p r e s e n t e n i n q u i e t u d e s 
s o b r e e l p r o c e s o d e d e n u n c i a s , q u e j a s y p e t i c i o n e s ; e s d e c i r , e s q u i e n e n p r i n c i p i o , a t i e n d e y 
t r a m i t a l a s q u e j a s , s u g e r e n c i a s y r e c l a m o s q u e l o s c i u d a d a n o s f o r m u l e n ; l o a n t e r i o r , s i e n d o d e 
s u m a i m p o r t a n c i a p a r a l a m e j o r a d e l a gestión d e l a e n t i d a d , c o n t r i b u y e n d o a l l o g r o d e l a 
misión. 

T e n i e n d o e n c u e n t a l o a n t e r i o r , l a Contraloría A u x i l i a r p a r a l a Participación C i u d a d a n a , d u r a n t e 
e l p r i m e r s e m e s t r e d e l año 2 0 1 8 p r e s e n t a u n i n f o r m e q u e p e r m i t e v e r i f i c a r e l e s t a d o d e l a s 
q u e j a s , m e d i a n t e e l s i g u i e n t e análisis: 

S e p r e s e n t a r o n 1 4 4 P Q R S D d u r a n t e e s t e p r i m e r s e m e s t r e , d e l o s c u a l e s e l 5 3 % f u e r o n 
p r e s e n t a d a s p o r c o r r e o físico, e l 2 7 % f u e r o n p r e s e n t a d a s e n l a s A u d i e n c i a s Públicas 
p r o g r a m a d a s p o r l a o f i c i n a d e Participación C i u d a d a n a , m i e n t r a s e l 2 0 % f u e r o n a l l e g a d a s a l a 
E n t i d a d p o r c o r r e o electrónico, r e d e s s o c i a l e s y o t r o s m e d i o s d e comunicación, t a l c o m o s e 
d e t a l l a e n e l s i g u i e n t e c u a d r o : 

C a n a l d e Interposición d e P Q R S D 

TELEFONICA 

AUDIENCIA CIUDADANA 

REDES 

MEDIOS MASIVOS 

CORREO ELECTRONICO 

CORREO FISICO 

3 9 

] 1 9 

7 6 

O 10 2 0 

Fuente: Tabulación Ofidna Asesora de Control Interno CMB. 

3 0 4 0 5 0 6 0 

L o a n t e r i o r , p e r m i t e c o n c l u i r q u e e l m e d i o d e interposición d e P Q R S D más u t i l i z a d o p o r l o s 
c i u d a d a n o s e s e l c o r r e o físico c o n e l 5 3 % . 

D e o t r a p a r t e , s e h a c e n e c e s a r i o i n d i c a r , q u e n o t o d a s l a s P Q R S D c o r r e s p o n d e n a u n a s o l a 
E n t i d a d o s u j e t o v i g i l a d o , s i n o q u e s o n p r e s e n t a d a s p o r i o s C i u d a d a n o s i n d i s t i n t a m e n t e , 
i n c l u s o p a r a s e r r e m i t i d a s p o r c o m p e t e n c i a a q u i e n c o r r e s p o n d a . 
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TRASLADO POR COMPETENCIA 

I S A B U 

B o m b e r o s 

E M A B 

D / r 

A r e a M e t r o p o l i t a n a 

C M B 

P r o c u r a d u r í a 

A l c a l d í a 

C o n t r a l o r í a S a n t a n d e r 

M. P e r s o n e r í a 

\70 

Iso 

Fuente: Tabulación Oficina Asesora de Control Interno CMB. 

Así las cosas, se logra evidenciar que el 47% de ios PQRSD presentadas por los ciudadanos, 
corresponden a situaciones que son del resorte competente de la Contraloría Municipal de 
Bucaramanga, mientras que el 35% de las mismas, son trasladas a la Alcaldía Municipal de 
Bucaramanga para su correspondiente tramite, mientras el 17% de las PQRSD 
recepcionadas son trasladadas por competencia constitucional a la Personería, Procuraduría, 
Fiscalía y demás entidades oficíales correspondientes. 

M T I D A D E S A F E C T A D A f 

Fuente: Tabulación Oficina Asesora de Control Interno CMB. 

Es de resaltar que el 65% de las quejas Interpuestas y que son competencia de la Contraloría 
Municipal de Bucaramanga, corresponden contra la Administración Central. El restante 35%, 
se distribuyen entre las diferentes instituciones municipales del orden descentralizado, como 
lo son: EMAB, D/T, Acueducto, Metrolinea, entre otros. 
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ESTADO DE PQRSD 

• En Desarrollo 

• Terminado 

Fuente: Oficina de Control Interno. 

Finalmente, se puede corroborar, que de la totalidad de las PQRSD presentadas en la Entidad 
en el primer semestre del año, el 68% (98) ya se encuentran verificadas y tramitadas de 
fondo, mientras el 32% (46) se encuentran en desarrollo y están enmarcadas dentro de las 
diferentes Auditorias. 

La anterior información, fue tomada del Formato F15 presentado por la Oficina de 
Participación Ciudadana de la Contraloría Municipal de Bucaramanga ante la 
Auditoría General de la República -AGR-, correspondiente al periodo del 1 de Enero al 30 
Junio de 2018. Teniendo en cuenta lo anterior, es dable afirmar que el trámite adelantado en 
cada una de las PQRSD presentadas por los Ciudadanos ante la Contraloría Municipal de 
Bucaramanga, se ciñó 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 
trámite internamente. 

La Oficina de Control Interno de la Contraloría de Bucaramanga, presenta este informe de 
manera semestral, atendiendo la obligación legal señalada en el Artículo 76 de la ley 1474 
de 2011. 
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